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RESUMEN 
El estudio realizado tiene el  propósito de demostrar la influencia de la Capacitación 
de Personal de la Sub Gerencia de Administración y Finanzas en la Calidad de 
Servicio de la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, Año 2017, y el 
objetivo es determinar la influencia de la Capacitación de Personal y la Calidad de 
Servicio de la Municipalidad de San Antonio de Putina, Año 2017. La metodología 
de investigación, se utilizó el  diseño no-experimental, de nivel correlacional – 
causal, de tipo aplicado; para alcanzar este objetivo de investigación de  
Capacitación de Personal y la Calidad de Servicio se elaboró dos cuestionarios  uno 
de 12 preguntas y otro de 22 preguntas quienes respondieron a la encuesta 
brindándonos una visión general de la situación de los trabajadores y usuarios que 
permitieron medir cada variable en la escala de Likert, la confiabilidad del 
instrumento fue aplicado con Alfa de Cronbach y se realizó  el procedimiento en el 
Software SPSS versión 24 y que fue validado por tres expertos en el tema de las 
dos variables, la población está conformada por 24 trabajadores que laboran en  la 
Sub Gerencia de Administración y Finanzas  y 24 proveedores fijos que trabajan 
con  la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, la muestra que se tomó 
es de tipo censal al 100% de ambas poblaciones. Los resultados de la investigación 
han permitido  llegar a una conclusión de un análisis de los resultados se muestra 
que existe una influencia directa y significativa entre la Capacitación del Personal 
de la Sub Gerencia de Administración y Finanzas y la Calidad de Servicio con un 
coeficiente de Pearson r=0,979, es decir que la Capacitación del personal de la Sub 
Gerencia de Administración y Finanzas y la Calidad de Servicio  influye en  96%, la  
recomendación a los que laboran en la Municipalidad capacitarse  en programas 
en atención al usuario, así mismo el jefe de Recursos Humanos debe gestionar 
trimestralmente un programa de capacitación para todo el personal que trabaja en 
la institución pública con la finalidad de servir una atención eficiente y eficaz en 
beneficio a la población y la sociedad. 
Palabras clave: Capacitación de Personal de la Sub Gerencia de Administración 
y Finanzas y la Calidad de Servicio. 
xiii 
 
 
   
 
 
ABSTRACT 
 
Service of the Provincial Municipality of San Antonio de Putina, Year 2017, and the 
objective is to determine the influence of Personnel Training and Quality of Service 
of the Municipality of San Antonio de Putina, Year 2017. The research methodology 
was used the non-experimental design, of correlational level - causal, of applied 
type; In order to achieve this research objective of Personnel Training and Quality 
of Service, two questionnaires were developed, one of 12 questions and the other 
of 22 questions who answered the survey giving us a general view of the situation 
of workers and users that allowed each variable to be measured In the Likert scale, 
the reliability of the instrument was applied with Cronbach's Alpha and the procedure 
was performed in the Software SPSS version 24 and that was validated by three 
experts in the subject of the two variables, the population is made up of 24 workers 
who they work in the Administration and Finance Sub-Directorate and 24 fixed 
suppliers that work with the Provincial Municipality of San Antonio de Putina, the 
sample that was taken is 100% census type of both populations. The results of the 
research have led to a conclusion of an analysis of the results shows that there is a 
direct and significant influence between the Personnel Training of the Administration 
and Finance Sub Management and the Quality of Service with a Pearson coefficient. 
= 0.979, that is to say that the Training of the personnel of the Sub Management of 
Administration and Finances and the Quality of Service influences in 96%, the 
recommendation to which they work in the Municipality to be trained in programs in 
attention to the user, likewise the head of Human Resources must manage a training 
program on a quarterly basis for all personnel working in the public institution in 
order to provide efficient and effective care for the benefit of the population and 
society. 
Key words: Training of Personnel of the Sub Management of Administration and 
Finance and Quality of Service. 
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INTRODUCCIÓN 
En las organizaciones  que pertenecen al sector público y privado  la 
capacitación al personal es fundamental y es el activo  más importante que 
permite el desarrollo de capacidades, desarrollo de habilidades, actitudes 
y se desempeñan satisfactoriamente y los cambios  son permanentes. 
 Hoy en día es importante la capacitación al personal para la 
sobrevivencia de una empresa u organización; porque cada vez se requiere 
personal con conocimientos actualizados y habilidades que pueden 
enfocarse a diversos fines  individuales y organizacionales en las 
actividades que realiza la institución. 
 El entrenamiento al personal en una organización constante permite 
los cambios de procesos de la mejora continua, y mejor desempeño laboral 
y actualmente se hace urgente y necesario la aplicación del servicio al 
cliente en las instituciones ya sean privadas o públicas; el servicio no solo 
se puede dar presencial si no también es mediante medios de 
comunicación como el teléfono y por redes sociales de cualquier forma el 
usuario siempre distinguirá nuestro estado de ánimo y para ello un personal 
capacitado siempre brindará un servicio de calidad al cliente o usuario. 
 El proyecto de investigación se plantea como influencia de la 
Capacitación de Personal de la Sub Gerencia de Administración y Finanzas 
en la Calidad de Servicio de la Municipalidad Provincial de San Antonio de 
Putina, Año 2017 los cuales serán analizados de acuerdo al contexto 
organizacional y tiene como objetivo determinar la influencia de la 
Capacitación del Personal de la Sub Gerencia de Administración y Finanzas en 
la Calidad de Servicio al usuario. 
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CAPITULO I 
PROBLEMA DE LA INVESTIGACIÓN 
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
El XV congreso nacional de investigación en ciencias administrativas en la 
Universidad Michacana de San Nicolás de Hidalgo  resume que la 
Capacitación en la Calidad de Servicio: “en la actualidad las empresas no 
pueden sobrevivir por el simple hecho de realizar un buen trabajo o crear un 
buen producto tener éxito en los mercados globales, cada vez más 
competitivos, la clave para una operación rentable de la empresa es el 
conocimiento de las necesidades de sus clientes el nivel de satisfacción 
alcanzado por ellos consumir el producto o servicio ofrecido”.  
 “La satisfacción del cliente se puede alcanzar mediante ofertas competitivas 
superiores, pero esto no es tan simple. A través del presente estudio se puede 
dar cuenta que no solo el desempeño es considerado en el complejo proceso 
de formación de satisfacción, sino que además, una variable importante es la 
capacitación. Por lo anterior se considera importante una propuesta para 
diseñar un programa de capacitación como punto de partida para la calidad 
en el servicio y la satisfacción del cliente que permita una mejora del personal 
incrementando sus conocimientos, habilidades y actitudes de acuerdo con los 
requerimientos en los puestos, así como un beneficio, para la organización y 
del país en general elevando la calidad, productividad y competitividad en el 
actual proceso de cambio” (Hernández & Zamudio  2006). 
En su investigación menciona que: “en los últimos años el problema del 
empleo - percibido a través del desempleo y del subempleo, de la inestabilidad 
laboral y en general de la dificultad de acceder a un trabajo adecuado- se ha 
convertido en un tema central del debate público. Políticos, gobernantes y 
expertos de diversas instituciones nacionales han puesto énfasis en el diseño 
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y la ejecución de una serie de políticas y programas específicos que intentan 
responder a este problema desde diferentes ángulos. Aun cuando hay 
consenso sobre la necesidad de implementar políticas que promuevan el nivel 
y la calidad del empleo en Perú, existe poca claridad respecto a las 
características de esas políticas y más aún sobre cómo implementarlas. Una 
revisión de las opciones mencionadas con mayor frecuencia por la mayoría 
de los partidos políticos en las últimas elecciones, se vio un caso que permite 
concluir que el debate en torno a las políticas de empleo aún es incipiente en 
Perú y, por tanto, es necesario profundizar en su discusión y propuestas” 
(Chacaltana & Sulmont 2004). 
 
 Por lo tanto podemos mencionar que la Capacitación del Personal 
Administrativo por lo que no se da en sector público  y la Calidad de Servicio 
es pésimo en las entidades públicas locales, cuya razón principal que debe 
ser es servir al ciudadano. 
 La Capacitación del servidor  público está estrechamente relacionada con el 
tema de Calidad de Servicio. En las entidades públicas son los ciudadanos 
quienes determinan la Calidad de Servicio que reciben o perciben del personal 
que labora en cada oficina de la Municipalidad que por cierto que la atención 
al usuario en bajo.  
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1.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
1.2.1 Problema general 
 
¿De qué manera la capacitación de personal de la Sub Gerencia de 
Administración y Finanzas influye en la calidad de servicio de  la 
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, Año 2017? 
 
1.2.2 Problemas específicos 
 
 ¿De qué manera el desarrollo de capacidades influye en la calidad de 
servicio de la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina? 
 ¿Cómo influye el adiestramiento de personal en la calidad de servicio de 
la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina? 
 ¿Cuál es la  influencia de la motivación de personal en la calidad de 
servicio  de la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina? 
 
1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
1.3.1 Objetivo general 
 
Determinar la influencia de la Capacitación de Personal de la Sub Gerencia 
de Administración y Finanzas en la Calidad de Servicio de la Municipalidad 
Provincial de San Antonio de Putina, Año 2017. 
 
1.3.2 Objetivos específicos 
 
 Analizar la influencia de Desarrollo de Capacidades en la Calidad de 
Servicio de la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, Año  
2017. 
 Determinar la influencia de Adiestramiento de Personal en la Calidad de 
Servicio de la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, Año 
2017. 
 Analizar la influencia de la Motivación de Personal en la Calidad de 
Servicio de la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, Año 
2017. 
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1.4 JUSTIFICACIÓN DEL ESTUDIO 
La Capacitación de Personal de la Sub Gerencia de Administración y Finanzas 
es una transformación constante y permanente de estudio, enseñanza y 
actualización de los funcionarios públicos para un buen  desempeño  en sus 
funciones que corresponde en dicha entidad y fomentar el mejoramiento y 
crecimiento  en actitudes, aptitudes, comunicación y sus habilidades de  
manera eficiente y eficaz en la ejecución de sus tareas en la organización o 
entidad donde laboran, tal como se llegó a la conclusión de que es una de los 
temas más importantes  la Capacitación de Personal de la Sub Gerencia de 
Administración y Finanzas en la Calidad de Servicio para un mejor gestión.  
 En tal sentido se elabora el estudio de investigación teniendo en cuenta que 
la Capacitación de Personal de la Sub Gerencia de Administración y Finanzas 
es de vital  importancia para el desempeño del personal que labora en la 
Municipalidad, en la cual la conducta, el desempeño, la dedicación en sus 
trabajos y el rendimiento de los funcionarios públicos influyen 
significativamente en la Calidad de Servicio que brinda cada persona que 
trabaja en la Municipalidad. 
 Un personal administrativo capacitado, motivado siempre brindara un 
servicio de calidad y el personal son los pilares fundamentales de una entidad 
u organización  y son parte esencial de los fundamentos y los nuevos 
enfoques administrativos. 
 El propósito de este trabajo de investigación es enfocar el tema  de la 
Capacitación de Personal de la Sub Gerencia de Administración y Finanzas  
como uno de los elementos importantes  y  frecuentes para mantener  un buen 
clima interno y un servicio de calidad al público. 
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CAPITULO II 
 
MARCO TEÓRICO 
 
2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 
Se revisaron otros estudios de investigación acerca de la Capacitación del 
Personal en la Calidad de Servicio en distintas organizaciones, realizados en 
el ámbito local, nacional e internacional. A continuación se muestra los 
trabajos de investigación. 
2.1.1 En el ámbito internacional 
a) González N. & Patiño, F. (2011), en la tesis titulado  “Modelo de Capacitación  
para el Personal Administrativo de la Fundación Universitaria del área 
Andina, Seccional Pereira.”, se propuso como objetivo general “diseñar un 
modelo institucional  de capacitación por competencias a incrementar  los 
niveles de productividad y desarrollo humano del personal administrativo de 
la institución universitaria”. 
Las conclusiones a las que llego fueron: “Se estableció un modelo de 
capacitación por competencias orientado a incrementar los niveles de 
productividad y desarrollo humano del personal administrativo de la 
fundación universitaria del área andina. El modelo se basa en el 
mejoramiento continuo e incluye las etapas de: diagnostico. La planeación, 
la programación, la ejecución, evaluación y el seguimiento de la 
capacitación. Lo anterior sustentado bajo la mirada de los autores Llanos, 
Alles, Reza y Silliceo. Se diagnosticó el proceso de capacitación actual de la 
institución logrando justificar la necesidad de un modelo integral para el 
desarrollo del  personal administrativo de la Fundación Universitaria del Área 
Andina. Se estructuro un proceso de programación y desarrollo de 
capacitaciones que permiten la cualificación y el incremento de los niveles 
de productividad del personal administrativo de cualquier institución y en este 
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caso específico de la Fundación Universitaria  del Área Andina, lo cual es 
sustento en las evaluaciones de desempeño de los individuos capacitados. 
Se diseñó el proceso de evaluación  de la capacitación, el cual permite la 
retroalimentación continua de los contenidos, de los capacitadores y de 
todos los instrumentos y herramientas utilizados. Se estableció un 
procedimiento para el seguimiento del proceso de capacitación, el cual 
permite evaluar el impacto real de los programas de formación dándole 
continuidad a la estrategia para el desarrollo continuo e integral de los 
colaboradores de la institución. Se sistematizo el modelo de capacitación por 
medio de la implementación del módulo de formación y desarrollo del 
programa KACTUS, el cual fue adquirido recientemente por la institución 
para la gestión del recurso humano. Mediante el modelo propuesto la 
Fundación Universitaria Área podrá articular los elementos de capacitación 
con la normatividad vigente establecida de manera institucional”. (p. 115) 
b) Nowell, C. (2015) en la Universidad  Rafael Landívar de Guatemala, realizó 
una investigación titulada “Capacitación y servicio al cliente (estudio 
realizado en los restaurantes salón el tecun y pasaje mediterráneo de la zona 
1 de Quetzaltenango)”, define como: “diseño  en los que el tamaño de los 
estratos muestrales  es proporcional se propuso como objetivo general 
establecer como se relaciona la capacitación en el servicio al cliente  en los 
restaurantes salón el tecún y pasaje mediterráneo”.  
A las conclusiones que llegó son los siguientes: “se determinó que los 
clientes  que frecuentan los restaurantes Salón el Tecun y Pasaje 
Mediterráneo se encuentran satisfechos con el servicio que se ofrece en 
dichos restaurantes. Dentro de la investigación se identificó que la limpieza 
de mesas y sillas es satisfactoria para los comensales, sin embargo, es 
necesario enfocarse en la  limpieza de sanitarios para mejorar el servicio, ya 
que es un área importante de las empresas que necesita mayor atención en 
la higiene. Se delimitó que es necesario realizar una inducción a todos los 
colaboradores para que los colaboradores se identifiquen mejor con el clima 
laboral de las empresas y así mejore el servicio que se ofrece. Se concluyó 
que las personas que llevan más de cinco años dentro de las empresas, no 
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han recibido capacitaciones, mucho menos aquellas que traten sobre 
servicio al cliente. Se determinó que aquellos colaboradores que han 
recibido capacitación sobre servicio al cliente o en relación a su puesto de 
trabajo, probablemente haya sido en otra empresa y no específicamente en 
los restaurantes Salón el Tecun y Pasaje Mediterráneo en años anteriores. 
Se define que el buen servicio al cliente que se identifica en estas empresas 
se debe a la buena relación que existe entre jefes / propietarios con los 
colaboradores. Se concluye que en este caso el servicio al cliente no tiene 
relación con la capacitación, ya que por medio de los resultados obtenidos a 
partir de las encuestas implementadas a los clientes, se determinó que están 
satisfechos con el servicio a pesar de no tener una capacitación debida, sin 
embargo hay ciertas condiciones que se deben mejorar”.(p. 81) 
2.1.2 En el ámbito nacional 
a) Mayurí, J. (2006), en la investigación titulada “Capacitación empresarial y 
desempeño laboral en el Fondo de Empleados del Banco de La Nación - 
FEBAN, Lima 2006”  cuyo diseño de investigación fue experimental y formula 
como su objetivo general  “determinar y evaluar de qué manera un programa 
de capacitación empresarial se relaciona con el desempeño laboral de los 
trabajadores del fondo de empleos del banco de la nación durante el 2006”. 
En la investigación realizada se llegó a las siguientes conclusiones: 
“Como el valor p = 0.000 < 0.05, podemos afirmar con un 95% que un 
Programa de Capacitación Empresarial se relaciona significativamente con 
el Desempeño Laboral de los Trabajadores del Fondo de Empleados del 
Banco de la Nación durante el 2006.  Como el valor p = 0.000 < 0.05, 
podemos afirmar con un 95% que un Programa de Capacitación Empresarial 
dirigido al Grupo A se relaciona con el Desempeño Laboral del Grupo Control 
de los Trabajadores del Fondo de Empleados del Banco de la Nación durante 
el 2006. Como el valor p = 0.000 < 0.05, podemos afirmar con un 95% Un 
Programa de Capacitación Empresarial dirigido al Grupo B  se relaciona con 
el Desempeño Laboral del Grupo Control de los Trabajadores del Fondo de 
Empleados del Banco de la Nación durante el 2006.  Como el valor p = 0.000 
< 0.05, podemos afirmar con un 95% que un Programa de Capacitación 
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Empresarial dirigido al Grupo C se relaciona con el Desempeño Laboral del 
Grupo Control de los Trabajadores del Fondo de Empleados del Banco de la 
Nación durante el 2006. Como resultado del trabajo de investigación se ha 
demostrado con el diseño de 4 grupos que los cursos de capacitación 
mejoran el desempeño laboral de los participantes de manera significativa. 
Los participantes del curso de capacitación consideran que una mejor 
medición de los resultados de esta capacitación es el promedio de notas final 
que releja el conocimiento y practica de los conocimientos alcanzados”. (p. 
81) 
b) Sánchez, M. (2014) en la Universidad Privada Antenor Orrego se realizó una 
investigación titulada “capacitación en habilidades de atención al cliente para 
mejorar la calidad de servicio brindado en el restaurant mar picantería de la 
ciudad de Trujillo” el diseño es experimental, y como objetivo principal es: 
“elaborar un plan de capacitación en habilidades de atención al cliente para 
mejorar la calidad del servicio brindado en el restaurant Mar Picante de la 
ciudad de Trujillo”. 
Las conclusiones que arribó son: “La capacitación en habilidades de 
atención al cliente mejoró de manera positiva la calidad del servicio brindado 
en el restaurant Mar Picante de la ciudad de Trujillo. Al medir la calidad del 
servicio en el restaurant Mar Picante antes de la implementación del plan de 
capacitación, encontramos que este era calificado por los clientes como una 
calidad de servicio deficiente, concluyendo que el enunciado del problema 
planteado para la presente investigación tuvo fundamento real, ya que la 
calidad de servicio no estaba bien visto por los clientes y tuvo que plantearse 
una medida para revertir la situación, que en este caso fue la implementación 
de un plan de capacitación. Las principales necesidades de capacitación del 
personal del restaurant Mar picante se manifestaban de la siguiente manera. 
En primer lugar habilidades de atención al cliente, motivación y liderazgo, 
debilidades y fortalezas, trabajo en equipo y manejo personal. Al analizar los 
principales beneficios de la implementación del plan de capacitación 
concluimos en que no solo impactan en el ámbito económico, al mejorar la 
satisfacción del cliente con las habilidades de los trabajadores y fidelizarlos 
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con la empresa, sino que también tienen impacto en el desarrollo personal 
de cada trabajador quiénes notan la 116 diferencia en sus capacidades para 
afrontar diversos problemas, para ejecutar su trabajo y relacionarse con los 
clientes. Al medir la calidad del servicio en el restaurant Mar Picante después 
de la implementación del plan de capacitación, encontramos que este era 
calificado por los clientes como una calidad de servicio buena”. (p.115) 
2.1.3 En el ámbito local 
a) Ortega, H. (2016), en su investigación titulada “Capacitación del personal en 
el desempeño laboral de los   trabajadores de la municipalidad distrital de 
Chucuito – puno.” El diseño de investigación corresponde al diseño no 
experimental y se planteó como objetivo general determinar la influencia de 
la capacitación del personal en el desempeño laboral de los trabajadores de 
la Municipalidad Distrital de Chucuito-Puno-2016. 
Las conclusiones que arribo  son los siguientes: Con el análisis de los 
resultados se muestra que existe influencia positiva débil entre la 
capacitación del personal y el desempeño laboral, con un coeficiente de 
Pearson  r=0,208, la capacitación influye de manera positivamente débil en 
el desempeño laboral de los trabajadores. Es más al realizar la prueba de 
hipótesis se sabe  que Zc<Zt es decir (1.51<1.96) entonces se acepta la 
hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula de la investigadora con un 
nivel de significancia de α=0.05 por lo tanto se concluye que existe la 
correlación positiva débil  entre la capacitación del personal y el desempeño 
laboral delos trabajadores de la Municipalidad de Chucuito – Puno. Con 
respecto a la dimensión desarrollo personal y desempeño laboral, se 
concluye que existe correlación positiva débil  entre el desarrollo personal y 
desempeño laboral, con un coeficiente de Pearson r=0,243 de los 
trabajadores de la Municipalidad de Chucuito – Puno debido a que los 
trabajadores en poca medida desarrollan y optimizan sus conocimientos atra 
vez del quehacer diario  en el área que se desempeñan utilizando sus 
habilidades y destrezas, demostrando que tiene la suficiente preparación 
para cumplir sus funciones en su puesto laboral. Con respecto a la dimensión 
adiestramiento de personal y desempeño laboral, se concluye que existe 
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influencia positiva débil entre el adiestramiento del personal y desempeño 
laboral con un coeficiente r=0,208, se sabe que los trabajadores de la 
Municipalidad de Chucuito – Puno, recibe poca adiestramiento en las tareas 
que realizan los trabajadores en sus puestos de trabajo. Con respecto a la 
dimensión motivación  de los trabajadores y el desempeño laboral, se 
concluye que existe una influencia positiva débil entre la motivación y 
desempeño laboral con un coeficiente de Pearson  r=0,350, se entiende que 
los trabajadores de la Municipalidad de Chucuito – Puno, requiere bastante 
motivación de parte de los directivos de esta comuna, sabiendo q un 
trabajador motivado es mucho más productivo, asiste a su trabajo más 
contento, aprovecha mejor el tiempo y se desempeña eficazmente en su 
puesto.(p. 87) 
2.2 BASES TEÓRICAS 
 
2.2.2 CAPACITACIÓN 
Según Chiavenato, I (2011, p. 322) En su publicación de su libro de 
Administración de Recursos Humanos 9na Edición  menciona que la 
“capacitación es el proceso educativo a corto plazo, aplicado de manera 
sintética y organizada, por medio del cual las personas adquieren 
conocimientos, desarrollan habilidades  y competencias en función de 
objetivos definidos”. 
 Define el autor Dessler, G. (2009) en su publicación, Administración 
de Recursos Humanos, en su décimo primera edición, “la capacitación es 
un proceso para enseñar a los empleados nuevos habilidades básicas que 
necesitan para desempeñar; la capacitación es una de las bases de una 
buena administración y una tarea que los gerentes no deben ignorar”. 
 Según Ibáñez, M. (2007, p. 476) En su publicación de su texto de 
Administración de Recursos Humanos en la Empresa, indica que: “la 
capacitación se considera como un proceso a corto plazo, en que se utiliza 
un procedimiento planeado, sistemático y organizado, que comprende un 
conjunto de conocimientos, habilidades y actitudes del personal, a fin de 
propiciar mejores niveles de desempeño compatibles con las exigencias del 
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puesto que desempeña, y por lo tanto posibilita su desarrollo personal, así 
como la eficiencia y efectividad empresarial a la cual sirve”.  
“Este equilibrio entre la aptitud y las necesidades del puesto se 
muestra en la siguiente figura, en la cual se ve como la orientación y la 
capacitación puede aumentar la actitud de un empleado para un puesto”. 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 Fuente: Mario Ibáñez Machicado (2007) 
 Para Werther, W., Davis, K. & Guzmán, M. (2014, p. 182) en su libro 
titulado Administración  de recursos humanos, gestión del capital humano  
define que: “la capacitación es una actividad sistemática y programada 
mediante la cual se intenta preparar al trabajador  para que desempeñe sus 
funciones asignadas en forma eficiente y hace una diferencia entre 
capacitación y desarrollo”. 
 
 
 
 
 
 
Figura N° 01  
Equilibrio entre la actitud y las necesidades del puesto 
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Cuadro N°  01  
Diferencia entre capacitación y desarrollo 
 
Fuente: Williams B. Werther, Keith Davis y Martha Guzmán (2014) 
   
Instruir significa preparar a los empleados o personal  de una 
organización ya sean nuevos o antiguos en las habilidades, la 
comunicación eficiente que requieren para desempeñarse en su trabajo. 
2.2.3  CAPACITACIÓN DEL PERSONAL 
 
Según Siliceo, A. (2004, p.234) en su publicación de su libro denominado 
capacitación y desarrollo personal conceptualiza “la capacitación consiste 
en una actividad planeada y basada en necesidades reales de una empresa 
u organización y orientada hacia un cambio en los conocimientos, 
habilidades y actitudes del colaborador”. 
 Según  Ibáñez, M. (2007, p. 476). En su publicación de su texto de  
Administración de Recursos Humanos en la Empresa, menciona que “la 
capacitación de personal es el fomento educativo a través de recursos, 
 CAPACITACIÓN DESARROLLO 
Responde a: Como hacer Que hacer , que dirigir 
 
Definición 
Actividad sistemática y programada 
mediante la cual se intenta preparar 
al trabajador  para que desempeñe 
sus funciones asignadas en forma 
eficiente. 
Educación que busca el 
crecimiento profesional y 
prepara al empleado para 
futuras posiciones. 
 
Objetivo 
Integrar al personal al proceso 
productivo 
Acrecentar conocimientos, 
habilidades y actitudes de 
acuerdo con la filosofía 
organizacional 
 
Nivel 
Trabajadores en general 
Ejecutivos (mandos medios y 
superiores) 
Plazo Corto plazo A mediano y largo plazo 
Tipo de 
educación 
Perfeccionamiento técnico. 
Aprendizaje integral con miras 
al desempeño futuro. 
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seminarios y otros eventos académicos orientados al mejor uso y 
aprovechamiento de las cualidades del hombre”. 
2.2.3.1 OBJETIVOS DE LA CAPACITACIÓN 
Según Chiavenato, I. (2011, p. 324). En su publicación de su libro de 
Administración de Recursos Humanos 9na Edición cita “los principales 
objetivos de la capacitación son”: 
1. preparar a las personas para la realización inmediata de diversas 
tareas del puesto. 
2. Brindar oportunidades para el desarrollo personal continuo y no solo  
en sus puestos actuales, sino también para otras funciones más 
complejas y elevadas. 
3. Cambiar la actitud  de las persona, sea para crear un clima más 
satisfactorio entre ellas o para aumentarles la motivación y volverlas 
más  receptivas a las nuevas tendencias de la administración. 
 “Los objetivos de una capacitación deben ser no solo prepara o 
proporcionar oportunidades para el personal nuevo que ingresa sino 
también para todos los que laboran en la Municipalidad para un buen 
desempeño en otras funciones en las cuales puede ser considerada la 
persona”. 
2.2.3.2 IMPORTANCIA DE LA CAPACITACIÓN 
Según Ibáñez, M. (2007, p. 476). En su publicación de su texto de  
Administración de Recursos Humanos en la Empresa, sugiere porque es 
“importante la capacitación de personal en una organización”. 
a. Productividad: Las actividades de capacitación de desarrollo no 
solo deberían aplicarse a los empleados nuevos sino también a los 
trabajadores con experiencia. La instrucción puede ayudarle a los 
empleados a incrementar su rendimiento y desempeño en sus 
asignaciones laborales actuales. 
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b. Calidad: Los programas  de capacitación y desarrollo 
apropiadamente diseñados e implementados, también contribuyen a 
elevar la calidad de la producción de la fuerza de trabajo. Cuando 
los trabajadores están mejor  informados acerca de  los deberes y 
responsabilidades de sus trabajo, cuando tienes los conocimientos 
y habilidades laborales necesarios, son menos propensos a cometer 
errores costosos en el trabajo. 
c. Planeación de los recursos humanos: La capacidad y desarrollo 
del empleado puede ayudar a la empresa en sus necesidades 
futuras del personal. 
d. Salud y seguridad: La salud mental y la seguridad física del 
empleado suelen estar relacionadas directamente con los esfuerzos 
de capacitación y desarrollo  de una organización. La capacitación 
adecuada puede ayudar a prevenir accidentes industriales, mientras 
un ambiente laboral seguro puede conducir actividades más 
estables por parte del empleado. 
e. Dimensión psicológica: Es indudable que la capacitación genera 
un cambio de actitudes favorables, tanto para sus relaciones 
personales como laborales además de elevar o mejorar su grado de 
motivación, seguridad en sí mismo , el nivel de autoestima, etc. 
f. Desarrollo personal: No todos los beneficios  de capacitación se 
reflejan en la misma empresa. En el ámbito personal los empleados 
también se benefician de los programas de desarrollo administrativo, 
le dan a los  participantes una gama más amplia de conocimientos, 
mayor sensación de competencia y un sentido de conciencia; un 
repertorio más grande de habilidades y otras consideraciones son 
indicativas  del mayor desarrollo personal. 
g. Prevención de la obsolescencia: Los esfuerzos continuos de 
capacitación del empleado son necesarios para mantener 
actualizados a los trabajadores de los avances actuales en sus 
campos laborales  respectivos. La obsolescencia puede controlarse 
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mediante una atención constante al pronóstico de las necesidades 
de recursos humanos, en control de cambios tecnológicos y la 
adaptación de los individuos a las oportunidades, así como los 
riesgos del cambio tecnológico. Por lo tanto, la capacitación, es un 
proceso de educación continuo que se inicia con el ingreso  y debe 
terminar con el cese del trabajador.  
 La capacitación es importante es estos tiempos porque se requiere 
personas constantemente preparadas con conocimiento actualizado, 
habilidades y actitudes que permite  encontrar en las empresas, 
instituciones u organizaciones un desempeño exitoso. 
2.2.3.3 BENEFICIOS DE LA CAPACITACIÓN 
Según  Reza, J. (2006) en la  publicación de su primera edición 
denominado Nuevo diagnóstico de necesidades de capacitación y 
aprendizaje en las organizaciones indica que: los beneficios de la 
“capacitación permite evitar la obsolescencia  de los conocimientos del 
personal, ocurre generalmente entre los empleados más antiguos si no 
han sido reentrenados. También permite adaptarse a los rápidos 
cambios sociales, como la situación de las mujeres que trabajan, el 
aumento de la población con títulos universitarios, la mayor esperanza 
de vida, los continuos cambios de productos y servicios, el avance de la 
informática en toda las áreas, y las crecientes y diversas demandas del 
mercado. Disminuye la tasa de rotación de personal, y permite entrenar 
sustitutos que puedan ocupar nuevas funciones rápida y eficazmente”. 
 
 “Por, ello las inversiones en capacitación redundan en beneficios de 
tanto para la persona entrenada como para la empresa que mayores 
esfuerzos realizan en este sentido, son las que más se beneficiaran en 
los mercados competitivos que llegaron para quedarse”. 
 La capacitación o el entrenamiento benefician tanto a la organización 
y a la persona: a la persona ayuda a tomar una mejor decisión, 
incrementa sus conocimientos, mejora las habilidades de comunicación, 
disminuye el miedo y la desconfianza de incompetencia  o ignorancia y 
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ayuda a  la formación de ser un líder por otro lado se sienten útil mediante 
la mejora de su desempeño en las funciones que se les asignan; a la 
organización ayuda a incrementar su rentabilidad, mejora la 
comunicación entre jefes y subordinados, facilita de que sus 
trabajadores se identifiquen con la empresa, ayuda a prevenir riesgos y 
conflictos entre compañeros y mejoran la calidad de servicio. 
2.2.3.4 TÉCNICAS DE CAPACITACIÓN 
Según Ibáñez M.  (2007, p. 479). En su publicación titulada  
Administración de Recursos Humanos en la Empresa, menciona las 
siguientes  técnicas de capacitación. 
 Capacitación en el puesto. 
 Capacitación por instrucción del puesto. 
 Conferencias. 
 Técnicas audiovisuales.   
2.2.4  FORMACIÓN DEL PERSONAL 
Según Challa, B. (1992) menciona en su publicación Relaciones humanas 
que: “el desarrollo personal es una experiencia de interacción individual y 
grupal a través de la cual los sujetos que participan en ellos, desarrollan 
u optimizan habilidades y destrezas para la comunicación abierta y 
directa, las relaciones interpersonales y la toma de decisiones, 
permitiéndole conocer un poco más de sí mismo y de sus compañeros de 
grupo, para crecer y ser más humano”. 
La formación del personal y desarrollo de capacidades es una base 
primordial para una organización o una empresa porque en base a ese 
entorno se mueven  cada vez más competitivo. 
2.2.4.1 CONTENIDO DE LA CAPACITACIÓN PARA EL DESARROLLO DE 
CAPACIDADES 
 
Según Chiavenato, I. (2011, p.323). En su publicación de su libro de 
Administración de Recursos Humanos 9na Edición cita “el contenido 
de la capacitación abarca cuatro formas de cambio de la conducta 
para el desarrollo de capacidades en una organización”. 
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1. Transmisión de información: el contenido es el elemento esencial de 
muchos programas de capacitación. El reto está en repartir la información 
como un conjunto de conocimientos entre los educandos. Normalmente, 
la información es general, de preferencia sobre el trabajo, como 
información respecto de la empresa, sus productos y servicios, su 
organización, políticas, reglas y reglamento, etc. También puede cubrir la 
transmisión de nuevos conocimientos. 
2. Desarrollo de habilidades: sobre todo, las habilidades, destrezas y 
conocimientos directamente relacionados con el desempeño de puesto 
presente o de posibles funciones futuras. Se trata de una capacitación 
orientada directamente hacia las tareas y operaciones que se realizarán.   
3. Desarrollo o modificación de actitudes: es decir, las modificaciones de 
actitudes negativas de los trabajadores para convertirlas en otras más 
favorables, como aumentar la motivación o desarrollar la sensibilidad del 
personal de gerencia y supervisión en cuanto a los sentimientos y las 
reacciones de las personas. Pueden implicar la adquisición de nuevos 
hábitos y actitudes, sobre todo en relación con los clientes o usuarios 
(como la capacitación de vendedores, cajeros, etc.) o técnicas de ventas. 
 
4. Desarrollo de conceptos: la capacitación puede dirigirse a elevar  la 
capacidad de abstracción y la concepción de ideas y filosofías, sea para 
facilitar la aplicación de conceptos en la práctica de la administración, sea 
para elevar el nivel de generalización para desarrollar gerentes que 
piensan en términos  globales y amplios. 
 
2.2.5 ADIESTRAMIENTO 
Según Alles, M. (2000, p. 308) manifiesta que: “el adiestramiento es un 
proceso de aprendizaje en el que se adquieren habilidades y 
conocimientos necesarios para alcanzar objetivos definidos, siempre en 
relación con la visión y la misión de la empresa, sus objetivos de negocios 
y los requerimientos de la posición que se desempeña o a desempeñar”. 
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 Adiestramiento personal es un proceso permanente, sistemático y 
planeado  por un responsable, donde el trabajador desarrolla sus 
conocimientos, habilidades ya sea al ingresar a un trabajo o funciones 
nuevos que se le asigna. 
2.2.6  MOTIVACIÓN 
Según Vroom, V. (1964) En su libro el trabajo y la motivación menciona 
que: “la motivación el resultado de tres variables: valencia, expectativas e 
instrumentalidad. La valencia se refiere al valor  que la persona aporta a 
cierta actividad, el deseo o interés que tiene en realizarla. Las expectativas 
se definen como creencias sobre la probabilidad de que un acto irá seguido 
de determinado resultado. La instrumentalidad se refiere a la consideración  
que la persona hace respecto de que si logra un determinado resultado, 
este servirá de algo”.  
 
Según Robbins, S. (2004) indica en su libro comportamiento 
organizacional que: “la motivación es el deseo de hacer esfuerzo por 
alcanzar las metas de la organización, condicionado por la necesidad de 
satisfacer alguna necesidad individual. Si bien la motivación  general se 
refiere al esfuerzo por conseguir cualquier meta, nos concentramos en 
metas organizacionales a fin de reflejar nuestro interés primordial por el 
comportamiento conexo con la motivación y el sistema de valores que rige 
la organización”. 
La motivación es un impulso que conduce al ser humano a realizar una 
acción y alcanzar sus objetivos  o metas planeadas 
 
CICLO MOTIVACIONAL 
 
Según Chiavenato, I. (2011, p. 42) En su publicación de su libro de 
Administración de Recursos Humanos 9na Edición define que: “el ciclo 
motivacional empieza con el surgimiento de una necesidad, una fuerza 
dinámica y persistente que origina el comportamiento. Cada vez que surge 
una necesidad, esta rompe el estado de equilibrio del organismo y produce 
un estado de tensión insatisfacción, incomodidad y desequilibrio”.  
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Figura N° 02 
 El ciclo motivacional 
 
 
 
 Fuente: Idalberto Chiavenato (2011) Administración de Recursos Humano. 
2.2.7 CALIDAD DE SERVICIO 
 
Zeithaml, Berry & Parasuraman (1985) afirma que: “la calidad de 
servicio es una evaluación dirigida que refleja las percepciones del 
cliente. Es un elemento importante para definir un servicio ofrecido, ya 
que con base en este criterio el consumidor establece la diferencia entre 
el servicio de una empresa y el de sus competidores. En servicio, la 
calidad  es más difícil de probar porque un servicio se consume en el 
mismo momento en que se produce”. 
 
Por su parte Hoffman, D. & Bateson, J. (2011) en su publicación 
Marketing de Servicios cuarta edición, menciona que: “a calidad en el 
servicio es una actitud tomada por medio de una evaluación general a 
largo plazo del desempeño de una empresa o una organización. Un 
servicio de calidad es concordar con las especificaciones del cliente, es 
tanto realidad  como percepción, es como el cliente percibe lo que 
sucede  basándose en sus expectativas de servicio que uno brinda. Un 
buen sistema de calidad de servicio se puede edificar en el diferenciador  
de los servicios  que se ofrecen, dado que se pueden observar, las 
cuales pueden distinguirse por los niveles de satisfacción  de los clientes 
y por el  sistema que soporta esos índices de desempeño que se 
informan con puntualidad, validez  y pertinencia a los clientes”. 
 
 “Un servicio de calidad es prestar toda la atención al usuario o 
cliente y ajustarse a las especificaciones, es tanto realidad  como 
percepción, es como el cliente percibe lo que ocurre  basándose en 
sus expectativas de servicio que uno presta”. 
Estímulo o 
incentivo 
Necesidad Tensión  Comportamiento 
o acción 
Satisfacción  Equilibrio 
interno 
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2.2.7.1 MODELO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO 
 
Fontalvo  T. & Vergara J. (2010) menciona en su publicación la gestión 
de la calidad en los servicios  ISO 9001:2008 precisa que: “un servicio 
es de calidad cuando las percepciones  igualan o superan las 
expectativas que sobre él se habían formado ; por lo tanto, para la 
evaluación de la calidad de servicio es necesario contar con esas 
expectativas y percepciones  reales de los clientes teniendo en cuenta  
además las expectativas y percepciones para la empresas que son 
los resultados de un ciclo permanente  a partir de los resultados 
arrojados por el mismo y son nuevamente procesados para 
aproximarse a un más las necesidades y expectativas de esto”. 
 
“Considerando lo anterior, los directivos que lideran la gestión de la 
calidad no solamente deben poseer competencias para la gestión de 
la organización sino que también deben tener la capacidad de 
detectar las expectativas de sus clientes, estableciendo los procesos 
que puedan proporcionarle satisfacción a los  clientes en el corto 
plazo”.  
2.2.7.2 MODELO DE CALIDAD DE SERVICIO 
 
1. Modelo SERVQUAL (Service Quality) 
 
Según Vargas, M. & Aldano, L. (2014, p. 203) en su publicación 
denominado calidad y servicio, conceptos y herramientas, define que: 
“entre los años 1985 y 1994 Zeithaml, Berry y Parasuraman 
desarrollaron  este modelo, denominado como el modelo de las 
brechas. Los autores definen la calidad del servicio percibido como el 
juicio global del cliente acerca de la excelencia o superioridad del 
servicio, que resulta de la comparación entre las expectativas de los 
consumidores y sus percepciones sobre los resultados del servicio. 
Para encontrar las brechas es necesario realizar un diagnóstico a 
partir del análisis de las percepciones de los usuarios en relación con 
el servicio percibido, en el que se utiliza las siguientes dimensiones 
del servicio”. 
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Cuadro N° 02  
Dimensiones de SERVQUAL 
Dimensiones Descripción 
Elementos 
tangibles 
“Apariencia de las instalaciones físicas, equipo, 
personal y materiales para comunicaciones”. 
Confiabilidad 
“Capacidad para brindar el servicio promedio en 
forma precisa y digna de confianza”. 
Capacidad de 
respuesta 
“Buena disposición para ayudar a los clientes a 
proporcionarles un servicio expedito”. 
Seguridad 
“Conocimiento y cortesía de los  empleados, así 
como su capacidad para transmitir seguridad y 
confianza”. 
Empatía 
“Cuidado y atención individualizada que la 
empresa proporciona a sus clientes”. 
Fuente: Zeithaml, Berry y Parasuraman (1985, pág.44) 
 
“Con las dimensiones y la relación entre percepciones y expectativas se va 
construyendo el modelo  como se muestra a continuación”: 
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Figura N° 03  
Modelo SERVQUAL 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993, pág. 26)  
 “Las brechas se establecen uniendo dimensiones, percepciones y 
expectativas, como se muestra en la gráfica siguiente”: 
Cada una de las dimensiones y las preguntas asociadas va dirigidas a: 
a) ELEMENTOS TANGIBLES 
Menciona  Zeithaml, Berry & Parasuraman (1992) en su libro Calidad 
Total en la Gestión de Servicios, que los elementos tangibles se  refiere: 
“a la apariencia de las instalaciones físicas, equipos, personal y 
material de comunicación. En la escala de SERVQUAL, los elementos 
tangibles están relacionados con la apariencia de las instalaciones 
físicas, equipo, personal y material de comunicación. Cuestiones como 
la limpieza y modernidad son evaluadas en los elementos personas, 
infraestructura y objeto”. 
 
Para la Universidad Peruana de ciencias aplicadas S.A.C., Cibertec 
(2007, p.103) define que el elemento tangible son “los aspectos físicos  
tales como las instalaciones, el personal, la documentación y el material 
de comunicación que utilizan a primera vista, es la imagen que la 
empresa proyecta para poder construir lealtad, esta imagen física tiene 
que exceder las expectativas del cliente”. 
Los elementos tangibles son aquellas apariencias de instalaciones  
físicas, muebles, equipos de tecnología, presentación de personal 
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adecuado y  materiales de comunicación que permita a la organización 
o empresa acercarse más a los usuarios y brindar un servicio de 
calidad.  
 
b) FIABILIDAD 
Según Zeithaml, et al. (1992) en su texto, Calidad Total en la Gestión 
de Servicios, la fiabilidad se define como “la capacidad para cumplir la 
promesa del servicio de manera segura y precisa, en un sentido más 
amplio, quiere decir que la empresa cumpla sus promesas, lo 
convenido a cerca de la entrega, la presentación del servicio, la 
solución de problemas y los precios”. 
Define Farfán, Y. (2007, p.11) “la fiabilidad de un sistema es hacer un 
producto o proceso sin fallos y evitando el riesgo mínimo, con un factor 
esencial para la competitividad de una industria, va desde y hasta el 
seguimiento del final de la producción”. 
 
Se refiere que un personal brinde información honesta y cumplir con 
los servicios que requiere el usuario o cliente. 
 
c) CAPACIDAD DE RESPUESTA 
Según Zeithaml, et al. (1992) En su libro Calidad Total en la Gestión de 
Servicios, precisa como: “la disposición de ayudar a los clientes y 
proveerlos de un servicio rápido. La capacidad de respuesta es 
necesario gestionarla e todos aquellos procesos en los que existe 
contacto con el cliente, como son , por ejemplo, la innovación, la 
producción, las campañas de comunicación y la gestión de 
reclamaciones y petición de información”. 
 
Para Kotler, P. (2002)  señala que la capacidad de respuesta está  
dado por: “los servicios que prestan son las personas, la capacidad y 
motivación de los empleados pueden ser muy importante para la 
satisfacción de los clientes. Lo ideal es q los empleados muestren 
aptitud atenta, capacidad de respuesta, iniciativa, habilidades para 
resolver problemas y buena voluntad las empresas también deben 
demostrar su calidad de servicio a través de la evidencia fiable”.  
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La capacidad de respuesta es toda la disposición para apoyar o 
ayudar al usuario y  a los proveedores que frecuentan a la empresa y 
brindar un servicio rápido y eficaz. 
 
d) SEGURIDAD 
Según Zeithaml, et al. (1992) en su texto, Calidad Total en la Gestión 
de Servicios,  señala que la seguridad es: “una cualidad, habilidad y 
aptitud del conocimiento de las personas para brindar la información 
acerca de servicio que se ofrece de una manera fácil, sencilla y precisa. 
Del mismo modo es la capacidad de transmitir confianza a las personas 
para que ellas nos puedan indicar sus necesidades, para así poder 
brindar la ayuda que  requiera”. 
 
Conforme que el autor Gonzales, H. (2006) indica que: “la seguridad 
es el conocimiento del servicio y la cortesía prestada, amabilidad de los 
empleados; así como, su habilidad transferir confianza al cliente”. 
 
La seguridad es brindar una información adecuada, garantizar a los 
clientes o usuarios frente de los peligros que se producen y proteger 
frente a las carencias de información simulada por parte del personal. 
e) EMPATIA 
Según Zeithaml, et al. (1992) en su publicación, Calidad Total en la 
Gestión de Servicios precisa que la empatía es: ”la capacidad de sentir 
y comprender las emociones de otros mediante un proceso de 
identificación, atendido individualmente al cliente, los clientes quieren 
sentir que son importante para las empresas que les prestan el servicio 
y que estas los comprenden”. 
 
La empatía es comprender las emociones, sentimientos de la otra 
persona en forma objetiva y racional. 
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2.3 MARCO CONCEPTUAL 
2.3.1 ADIESTRAMIENTO 
Según Araque, J. & Rivera, N. (2005) En su publicación Psicología 
Organizacional e Industria precisa: “el proceso por el medio del cual los 
individuaos aprenden las habilidades, conocimientos, actitudes y 
conductas necesarias para cumplir con las responsabilidades de trabajo 
que se le asigna”. 
 Es para desarrollar las habilidades, actitudes y conocimientos que uno 
tiene como trabajador de una empresa determinada y así contribuir mejor 
al logro de las metas de la organización. 
2.3.2 DQUIRIR CONOCIMIENTOS 
Todos tenemos la capacidad de obtener conocimientos y de aprender 
cosas nuevas durante nuestras vidas laborales o cotidianas. La 
búsqueda de obtener conocimientos es mediante una capacitación en 
beneficio personal y laboral. 
 
2.3.3 CALIDAD DE SERVICIO 
Pujol, B. (1999). Precisa en el Diccionario de Marketing que: “la calidad 
no reside  solo en lo tangible de la oferta, sino también en los servicios 
que se incorporan y a través de los que puede mejorar el grado de 
satisfacción del mercado potencial al cual se dirige la oferta”. 
 
La calidad de servicio es la base de estabilidad de una empresa u 
organización ya sea privada o pública, es la mejora continua de nuestras 
relaciones con los clientes para conservar  la rentabilidad y el éxito 
continuo.  
 
2.3.4 CAPACIDAD DE RESPUESTA 
Es la habilidad de ayudar a los usuarios y brindar un buen servicio rápido 
y oportuno. Un cliente o usuario debe ser atendido y solucionado sus 
problemas en menos tiempo. 
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2.3.5 CAPACITACIÓN 
Según Wayne, M. & Noe, R. (2005, p. 202) precisa que son “actividades 
diseñadas para impartir a los empleados los conocimientos y habilidades 
necesarias para sus empleados actuales”. 
 
2.3.6 CONFIABILIDAD 
La confiabilidad del trabajador permite generar relaciones de confianza 
lo cual redunda en el éxito de la empresa u organización.  
 
2.3.7 DESARROLLO DE HABILIDADES 
El desarrollo de habilidades se refiere “a la comunicación y a las 
relaciones interpersonales implica una variedad de habilidades, como 
ser capaz de expresar tus propios sentimientos y opiniones, así como 
escuchar a los demás, mejorando los intercambios verbales y no 
verbales”. 
 
2.3.8 ELEMENTOS TANGIBLES 
Elementos tangibles  se refiere  a la apariencia  de las instalaciones 
adecuadas, físicas, muebles, equipos, señalización hasta presentación 
del personal y se trata de mantener en buenas condiciones los 
materiales  de comunicación que permita la buena atención al cliente o 
usuario. 
 
2.3.9 EMPATÍA 
Pujol, B. (1999). Precisa en el Diccionario de Marketing la empatía es: 
“situación emocional en la personas se identifica con los problemas de 
los demás. A veces se intenta enseñar su manejo en el entrenamiento a 
los vendedores para que estos, usando la empatía, puedan recibir de 
manera más adecuada los problemas y necesidades de sus clientes, y, 
por tanto, tener más posibilidades de realizar la venta”. 
 
  Es la capacidad y atención de entender  los sentimientos  y emociones 
que expresa de forma justa  y fundada   de otra persona es decir ponerse 
en lugar  de otro y saber lo que se siente. 
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2.3.10 INCENTIVOS 
Es una estimulación o premiación que se otorga al trabajador por su 
buen desempeño laboral y brindar un servicio de calidad y tiene como 
objetivo motivar al personal para incrementar la producción. 
 
2.3.11 INCREMENTAR HABILIDADES 
Es la capacidad y disposición  de pensamientos para mejorar la destreza, 
inteligencia y el talento que una persona posee para el desempeño 
laboral. 
 
2.3.12 MOTIVACIÓN 
Son los estímulos  que impulsan al empleado a realizar un trabajo  o una 
atención adecuada y eficaz. La motivación es la voluntad para mejorar 
la calidad de servicio, productividad, creatividad y responsabilidad y 
compromiso de parte de los trabajadores de la organización. 
 
2.3.13 RECONOCIMIENTO  
Cada persona merece ser reconocido por sus logros laborales, 
personales, es fundamental de una gerente o jefe dé el valor y reconocer 
los buenos desempeños de quienes aportan a la organización. 
 
2.3.14 SEGURIDAD 
Es la confianza que inspira el personal hacia el cliente en dar información 
y un servicio preciso y confiable.  
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2.4 HIPÓTESIS 
 
2.1.1 Hipótesis general 
 
La Capacitación  del Personal de la Sub Gerencia de Administración y 
Finanzas influye directamente en la Calidad de Servicio de  la 
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina-2017. 
 
2.1.2 Hipótesis específicos 
 
 El Desarrollo de Capacidades influye significativamente en la 
Calidad de Servicio  de la Municipalidad Provincial de San Antonio 
de Putina, Año 2017. 
 El Adiestramiento de Personal influye significativamente en la 
Calidad de Servicio  de la Municipalidad Provincial de San Antonio 
de Putina, Año 2017. 
 La Motivación de Personal influye significativamente en la Calidad 
de Servicio  de la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, 
Año 2017. 
2.5 VARIABLES 
2.5.1 Variables de estudio 
A. Variable independiente 
Capacitación de personal  
DIMENSIONES 
 Desarrollo de capacidades. 
 Adiestramiento del personal. 
 Motivación del personal. 
B. Variable dependiente 
Calidad de servicio 
DIMENSIONES 
 “Elementos tangibles 
 Fiabilidad 
 Capacidad de respuesta 
 Seguridad 
 Empatía”. 
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2.5.2 Operacionalización de variables 
Cuadro N° 03  
Matriz de operacionalización de  variables 
Variables Dimensiones Indicadores Esc. de val. 
 
 
VARIABLE 
INDEPENDIENTE 
Capacitación 
de personal 
 
Desarrollo de 
capacidades 
 Transmite información. 
 Desarrollo de habilidades. 
 Hábitos de cooperación. 
 Iniciativa. 
a) Siempre 
b) Casi siempre 
c) A veces 
d) Casi nunca 
e) Nunca 
 
Adiestramiento 
de personal 
 Adquirir  conocimiento  
 Lograr las destrezas necesarias 
 Habilidades de comunicación  
 Creatividad e innovación laboral. 
a) Siempre 
b) Casi siempre 
c) A veces 
d) Casi nunca 
e) Nunca 
 
Motivación de 
personal 
 premios. 
 Reconocimientos. 
 Incentivos(económicos y no 
económicos) 
 Ascensos en el puesto de trabajo. 
a) Siempre 
b) Casi siempre 
c) A veces 
d) Casi nunca 
e) Nunca 
 
 
 
 
 
 
VARIABLE 
DEPENDIENTE 
Calidad de 
servicio 
 
Elementos 
tangibles 
 Apariencia de equipos. 
 Apariencia instalaciones.  
 Apariencia de personal  
 Apariencia de materiales 
asociados al servicio. 
a) Siempre 
b) Casi siempre 
c) A veces 
d) Casi nunca 
e) Nunca 
 
Fiabilidad 
 Interés en resolver problemas. 
 Manera de prestar el servicio. 
 Oportunidad de servicio. 
 Responsabilidad. 
 Mantener registro de errores. 
a) Siempre 
b) Casi siempre 
c) A veces 
d) Casi nunca 
e) Nunca 
 
Capacidad de 
respuesta 
 Rapidez y agilidad en el servicio 
 Disposición de  ayuda del personal. 
 Atención del personal. 
 Comunicación. 
a) Siempre 
b) Casi siempre 
c) A veces 
d) Casi nunca 
e) Nunca 
 
Seguridad 
 Confianza en el personal. 
 Seguridad en los procesos. 
 Cortesía del personal. 
 Conocimiento del personal- 
a) Siempre 
b) Casi siempre 
c) A veces 
d) Casi nunca 
e) Nunca 
 
Empatía 
 Tipo de atención  
 Horario de trabajo  
 Atención personalizada 
 compresión  del cliente. 
 Cuida los intereses. 
a) Siempre 
b) Casi siempre 
c) A veces 
d) Casi nunca 
e) Nunca 
 
Fuente: Elaboración Propia Capacitación de Personal Administrativo “Chiavenato”, Calidad de Servicio “SERVQUAL”. 
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CAPITULO III 
 
PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN 
 
3.1 Diseño de la investigación 
Según Hernández (2010 p. 149) (como se citó en Valderrama, 2013, p. 39). 
“Es la que se realiza sin manipular deliberadamente las variables. Es decir, se 
trata de una investigación donde no hacemos variar intencionalmente las 
variables independientes. Lo que hacemos en la investigación no 
experimental es observar fenómenos tal y como se dan en su contexto natural, 
para después describirlos y analizarlos”.  
El  diseño de investigación se explica en no-experimental - transversal 
porque no se manipulan  las variables de estudio y las variables serán 
medidas una sola vez.  
3.2 Nivel de investigación 
Según Hernández, et al. (2010, p. 81). En su libro Metodología de la 
investigación,  menciona que: “los estudios correlaciónales pretenden 
responder a preguntas de investigación. Es decir, este tipo de estudio tiene 
como finalidad conocer la relación o grado de asociación que existe entre dos 
o más conceptos, categorías o variables, en un contexto particular”. 
 Según su naturaleza de las variables, se trata de una investigación de nivel 
correlacional – causal por cuanto  describirá la influencia de la Capacitación 
de Personal de la Sub Gerencia de Administración y Finanzas en la Calidad 
de Servicio de la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, Año 
2017. 
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3.3 Tipo de investigación 
 
Según Best (1998) (como se citó en Valderrama, 2013, p. 39).  En su texto, 
Pasos para Elaborar Proyectos de Investigación Científica, afirma que: “es 
también llamada práctica empírica, activa o dinámica, y se encuentra 
íntimamente ligada a la investigación básica, ya que depende de sus 
descubrimientos y aportes teóricos para poder generar beneficios y bienestar 
a la sociedad. Se sustenta en la investigación teórica; su finalidad  específica 
es aplicar las teorías existentes a la producción de normas y procedimientos 
tecnológicos, para controlar situaciones o procesos de la realidad”. 
Para Hernández, et al. (2014. P. 93). Menciona  que: “según el estudio de 
investigación es de enfoque cuantitativo porqué los planteamientos a 
investigar son específicos y delimitados”. 
3.4 Método o métodos aplicados a la investigación 
Según Bisquerra (1998) (citado por Valderrama, S. 2013 p. 97) en su 
publicación, Pasos para Elaborar Proyectos de Investigación Científica, 
describe: se parte de una premisa general, para sacar conclusiones de un 
caso particular. En definitiva, sigue el modelo aristotélico deductivo 
esquematizado en el silogismo. El científico que utiliza este método pone el 
énfasis en la teoría, en la explicación en los modelos teóricos, en la 
abstracción, no es recoger datos empíricos. 
 El desarrollo del proyecto de investigación se aplicó el método deductivo, 
según plantea dicho autor. 
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3.5 Población y muestra 
 
3.5.1 Población 
Afirma el autor Vara, A. (2010, pág. 221) afirma que: la población (N) 
es el “conjunto de sujetos o cosas que tiene una o más propiedades 
en común  se encuentran  en un espacio o territorio y varían en el 
transcurso del tiempo”. 
Para el trabajo de investigación la población  está constituida  por 
los 24 proveedores fijos que trabajan con la  Municipalidad Provincial 
de San Antonio de Putina, año 2017. 
También estará conformado por el número de personal de la sub 
Gerencia de Administración y Finanzas de la Municipalidad de San 
Antonio de Putina, que conforman 24 trabajadores puesto que cuenta 
con un registro exacto. 
3.5.2 Muestra 
Por su parte  Vara, A. (2010 pág. 221) define: “la muestra (n) es el 
conjunto de casos extraídos de la población, seleccionados por algún 
método racional, siempre parte de la población”. 
El tipo de la muestra  de investigación es de tipo censal (anexo 
06), (anexo 07) por que se consideró  un muestreo al 100%  al 
Personal de la Sub Gerencia de Administración y Finanzas y los 
proveedores fijos que trabajan con la Municipalidad Provincial de San 
Antonio de Putina. 
3.6 Plan de recolección y procesamiento de datos 
3.6.1 Técnicas 
Según Arias, F. (2006, p. 33) las técnicas de recolección de datos son 
“las distintas formas o maneras de obtener la información”. 
En caso de objeto de estudio de investigación  se tomó en cuenta: la 
encuesta y  la observación. 
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3.6.2 Instrumentos 
 
Para Arias, F. (2006, p. 33) los instrumentos son los medios materiales 
que se emplean para recoger y almacenar la información. 
El instrumento que se aplica es el cuestionario con: 
 
Escala de Likert: Se toman en cuenta: 
 
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca 
5 4 3 2 1 
 
Cuestionario: Hernández et al. (2014, p. 217) consiste en “un conjunto 
de preguntas respecto de una o más variables que se van a medir”. 
 
3.7 Validez y confiabilidad del instrumento 
 
 
3.7.1 Validez 
 
Según el autor Vara, A. (2010, pág. 246) menciona que: “es el grado en 
que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir. La 
validez se refiere al grado de evidencia acumulada sobre que mide el 
instrumento, justifica  la particular interpretación que se va hacer del 
instrumento”. 
La validación se dio con el instrumento que fue revisado por tres 
expertos, la variable de Capacitación de, que a continuación se menciona. 
1. M.Sc. Demetrio F. Machaca Huancollo. 
2. Mgtr. Porfirio Condori Ojeda. 
3. Mgtr. Cesar Apaza Hancco. 
La variable Calidad de servicio esta validado internacionalmente: 
4. Nombre: cuestionario SERVIQUAL 
5. Autor: Zeithaml, Berry & Parasuraman. 
6. Numero de ítems: 22 
7. Forma de aplicación: individual. 
8. Factores de estudio: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad 
de respuesta, seguridad  y empatía. 
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3.7.2 Confiabilidad 
 
Según Hernández, et al. (2014. p. 200), define que: “la confiabilidad 
de un instrumento de medición se refiere al grado en que un 
instrumento produce resultados consistentes y coherentes”. 
Cuadro N° 04  
Dimensiones e ítems 
Fuente: Capacitación de personal “Idalberto Chiavenato”, Calidad de servicio “SERVIQUAL”. 
El análisis de escala de Likert fueron valoradas de la siguiente manera. 
Cuadro N° 05  
Análisis de la escala de Likert (Capacitación de Personal) 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia Cuadro N° 04, Capacitación de Personal. 
Variable Dimensión Ítems 
Escala de 
valoración (N, 
CN, AV,S,CS) 
Puntaje 
Capacitación de 
personal  de la 
Sub Gerencia de 
Administración 
y Finanzas 
Desarrollo de 
capacidades 
1,2,3,4, Siempre 
Casi siempre 
A veces 
Casi nunca 
Nunca 
 
20 
Adiestramiento de 
personal 
5,6,7,8 20 
Motivación de 
personal 
9,10,11,12 20 
 
 
Calidad de 
servicio 
Elementos tangibles 1,2,3,4 Siempre 
Casi siempre 
A veces 
Casi nunca 
Nunca 
 
20 
Fiabilidad 5,6,7,8,9 25 
Capacidad de 
respuesta 
10,11,12,13 20 
Seguridad  14,15,16,17 20 
Empatía 18,19,20,21,22 25 
Nivel 
Cantidad de 
ítems 
Escala de 
val. 
Puntaje 
total 
Muy alto 
12 5 
48 a más. 
Alto 36-48 
Medio 24-36 
Bajo 12-24 
Muy bajo 0 -12 
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Cuadro N° 06  
Análisis de la escala de Likert  (Calidad de servicio) 
   
Fuente: Elaboración propia, Cuadro N° 04, Calidad de Servicio. 
 El análisis de consistencia interna se ejecutó  con el software 
Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) versión 24, y se procesa 
el instrumento con la herramienta de análisis de Alfa de Cronbach.  
   
 Como criterio general, George y Marelly (2003, p. 231) “siguieren las 
recomendaciones siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de 
cronbach”: 
 Coeficiente alfa > .9 es excelente 
 Coeficiente alfa > .8 es bueno 
 Coeficiente alfa > .7 es aceptable 
 Coeficiente alfa > .6 es cuestionable 
 Coeficiente alfa > .5 es pobre 
 Coeficiente alfa < .5 es inaceptable. 
La confiabilidad del cuestionario para la variable independiente 
“Capacitación de Personal de la Sub Gerencia de Administración y Finanzas”. 
 
Al ejecutar el análisis  de cálculo del coeficiente de confiabilidad alfa de 
cronbach,  la muestra se obtuvo α=0,812. Este valor nos indica que la 
confiabilidad del instrumento es bueno. 
Resumen de procesamiento de casos de Capacitación de Personal de la Sub 
Gerencia de Administración y Finanzas. 
 
 
Nivel 
Cantidad de 
ítems 
Escala de 
val. 
Puntaje 
total 
Muy bueno 
22 5 
88 a más. 
Bueno 66-88 
Regular 44-66 
Malo 22-44 
Muy Malo 0 -22 
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Tabla N° 01  
Procesamiento de casos de Capacitación de Personal de la Sub Gerencia de 
Administración y Finanzas. 
      N° % 
Casos 
Valido 24 100,0 
Excluidoa 0     0,0 
Total 24 100,0 
Fuente: Elaboración propia, SPSS Ver. 24-2017, encuesta aplicada al Personal de la Sub  
Gerencia de Administración y Finanzas de la MPSAP. 
 
Tabla N° 02  
Estadística de fiabilidad 
 
 
     Fuente: Elaboración propia encuesta aplicada. 
La confiabilidad del cuestionario para la variable dependiente  
“Calidad de servicio”  
Al ejecutar el análisis  de cálculo del coeficiente de confiabilidad alfa de 
cronbach,  la muestra se obtuvo α=0,893 este valor nos indica que la 
confiabilidad del instrumento es bueno. 
Resumen de procesamiento de casos de la Calidad de Servicio. 
Tabla N° 03  
Procesamiento de casos de la Calidad de Servicio. 
      N° % 
Casos 
Valido 24 100,0 
Excluidoa 0     0,0 
Total 24 100,0 
Fuente: Elaboración propia, SPSS Ver. 24-2017, encuesta aplicada de Calidad de 
Servicio a los proveedores fijos de la MPSAP. 
 
 
 
 
 
 
Alfa de Cronbach N° de elementos 
,812 12 
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Tabla N° 04  
Estadística de fiabilidad 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
3.8. Diseño de la contrastación de la hipótesis 
La herramienta estadística utilizada para la comprobación de la 
hipótesis es el coeficiente de correlación lineal simple de Pearson,  
los intervalos de interpretación del Coeficiente “r” son (Ávila, 1996: 
258).  Si:  
   i)   0  ≤  r  <  0,20   existe correlación no significativa 
   ii)   0,20  ≤  r  <  0,40  existe una correlación baja 
   iii)   0,40  ≤  r  <  0,70 existe una correlación significativa  
 iv)  0,70 ≤ r < 1,   existe alto grado de asociación entre variables.  
Para una interpretación porcentual, tomamos la relación propuesto por el 
metodólogo Colonial Torres Bardales.  
r2100:  
 
 
  
Alfa de Cronbach N° de elementos 
,893 22 
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CAPITULO IV 
 
RESULTADOS Y DISCUSIÓN 
 
Se muestra “los resultados obtenidos según la encuesta aplicada a los 
trabajadores de la Sub Gerencia de Administración y Finanzas de la 
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, Año 2017 y a los 
proveedores fijos que trabajan con la Municipalidad; se observa a 
continuación una serie de respuestas a las preguntas planteadas”. 
 
4.1 Presentación de resultados 
 
Análisis descriptivo de la variable Capacitación de Personal de la Sub 
Gerencia de Administración y Finanzas  en la atención al usuario. 
Tabla N° 05  
Nivel de Capacitación de Personal de la Sub Gerencia de Administración y 
Finanzas. 
 
Fuente: Elaboración propia/encuesta procesada Data SPSS Ver. 24. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Válido 
Nivel Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Bajo 
Medio 
Alto 
3 
20 
1 
 12,50 
83,33 
4,17 
12,50 
95,80 
100,0 
Total 24 100,0 
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Gráfico N° 01  
Nivel de Capacitación de Personal de la Sub Gerencia de Administración y 
Finanzas. 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia/Tabla N° 05. 
 
 
 
Interpretación: En la tabla N° 05 y el gráfico N° 01 sobre la Capacitación de 
Personal de la Sub Gerencia de Administración y Finanzas en atención al usuario  
se  puede apreciar que el 83,33% del personal encuestado se encuentra en un 
nivel medio, mientras que el 12,50%  indica que la Capacitación al Personal de la 
Sub Gerencia de Administración y Finanzas en atención al usuario se encuentra en 
un nivel bajo y el 4,17% está en un nivel  alto. 
Como se puede apreciar en el gráfico N° 01 la mayoría de los funcionarios 
que laboran en la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, Año 2017, 
tienen un Nivel medio, en desarrollo de capacidades, adiestramiento y motivación. 
 
 
 
 
 
0.00%
20.00%
40.00%
60.00%
80.00%
100.00%
Bajo Medio Alto
12.50%
83.33%
4.17%
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A continuación de detalla cada una de las dimensiones de Capacitación del 
Personal Administrativo. 
a. Desarrollo de capacidades 
Análisis descriptivo de la dimensión Desarrollo de Capacidades. 
Tabla N° 06  
Nivel de Desarrollo de Capacidades. 
 
Fuente: Elaboración propia/encuesta procesada. Data SPSS Ver. 24. 
 
Gráfico N° 02  
Nivel de Desarrollo de Capacidades. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    
Fuente: Elaboración propia/Tabla N° 06.  
Interpretación: En la tabla N° 06 y gráfico N° 02  de la dimensión de Desarrollo de 
Capacidades se puede observar  que un 58,33%  se encuentra en un Nivel Bajo, 
mientras que  el 20,83% se encuentra en un Nivel Medio y un 20,83%  está ubicado 
en un Nivel Alto en cuanto a Desarrollo de Capacidades. 
Esto nos indica que en la Municipalidad la mayoría de los funcionarios  tienen un 
Nivel Bajo en Desarrollo de Capacidades como en  comunicación,  habilidades, 
lealtad e iniciativa. 
 
 
 
 
Válido 
Nivel Frecuencia Porcentaje 
 Porcentaje 
acumulado 
Bajo 
Medio 
Alto 
14 
  5 
  5 
58,33 
20,83 
20,83 
 58,33 
79,20 
100,0 
Total 24 100,0  
0.00%
10.00%
20.00%
30.00%
40.00%
50.00%
60.00%
Bajo Medio Alto
58.33%
20.83% 20.83%
Nivel
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b. Adiestramiento de personal 
Análisis descriptivo de la dimensión Adiestramiento de Personal. 
Tabla N° 07 
Nivel de Adiestramiento de Personal. 
 
   
 
                 Fuente: Elaboración propia/Encuesta procesada Data SPSS Ver. 24. 
Gráfico N° 03  
Nivel de Adiestramiento de Personal. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
      
 
  Fuente: Elaboración propia/Tabla N° 07. 
 
 
Interpretación: De acuerdo a la tabla N° 07 y gráfico N° 03 se muestra que un 
62,50% de Personal de la Sub Gerencia de Administración y Finanzas se encuentra 
en un Nivel Bajo en cuanto a su Adiestramiento, por otra parte, el 33,33%  se 
observa que el Adiestramiento de Personal es Medio y el un 4,17% percibe  que el 
Adiestramiento es Alto. 
Esto nos quiere decir que en la Municipalidad la mayoría de los funcionarios  
tienen un Nivel Bajo en cuanto al Adiestramiento como en  comunicación,  
creatividad, e innovación laboral. 
 
 
 
Válido 
Nivel Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Bajo 
Medio 
Alto 
15 
8 
1 
62,50 
33,33 
4,17 
62,5 
98,8 
100,0 
Total 24 100,0 
0.00%
10.00%
20.00%
30.00%
40.00%
50.00%
60.00%
70.00%
Bajo Medio Alto
62.50%
33.33%
4.17%
Nivel
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c. Motivación de personal 
Análisis descriptivo de la dimensión Motivación de Personal. 
Tabla N° 08  
Nivel de Motivación de Personal. 
 
   
 
   Fuente: Elaboración propia/encuesta procesada  Data SPSS Ver. 24. 
Gráfico N° 04 
 Nivel de Motivación de Personal 
 
 
 
 
 
 
 
 
    
Fuente: Elaboración propia/Tabla N° 08. 
Interpretación: Según la tabla N° 08 y el gráfico N° 04 se puede observar que un 
62,50% de Personal de la Sub Gerencia de Administración y Finanzas que labora 
opinan que la Motivación de Personal se da de forma Bajo, por otro lado el 33.33%  
señalan que la Motivación de Personal es Muy bajo y un 4,17% se encuentra en un 
Nivel Medio. 
 
Esto resultados muestran que la mayoría de los trabajadores de la Municipalidad 
tienen un Nivel Bajo en cuanto a la Motivación, como en  premiar,  dar un 
reconocimiento, ascensos  por un trabajo abnegado. 
 
Válido 
Nivel Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Muy Bajo 
Bajo 
Medio 
8 
15 
1 
33,33 
62,50 
4,17 
33,33 
95,83 
100,0 
Total 24 100,0 
0.00%
10.00%
20.00%
30.00%
40.00%
50.00%
60.00%
70.00%
Muy Bajo Bajo Medio
33.33%
62.50%
4.17%
Nivel
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Análisis descriptivo de la variable Calidad de Servicio. 
Tabla N° 09  
Nivel de Calidad de Servicio. 
   
 
 
 
  
Fuente: Elaboración propia/encuesta procesada. Data SPSS Ver. 24. 
Gráfico N° 05 
Nivel de Calidad de Servicio 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    Fuente: Elaboración propia/Tabla N° 09. 
Interpretación: Según la tabla N° 09 y gráfico N° 05,  sobre la  Calidad de Servicio 
que brinda el Personal de la Municipalidad se puede apreciar que un 66,67% se 
observa en un Nivel Regular, mientras el 25,00%  indican que la Calidad de Servicio 
brindado es Malo y un 8,33% percibe  que la Calidad de Servicio es Bueno. 
Entonces podemos indicar que la Calidad de Servicio que reciben los usuarios 
se ubican en un Nivel Regular en elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad y empatía. Estos resultados nos indican que el personal que 
labora en la Sub Gerencia de Administración de la Municipalidad da un servicio 
regular a los usuarios que frecuentan a dicho establecimiento. 
 
Válido 
Nivel Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Malo 
Regular 
Bueno 
6 
16 
2 
25,00 
66,67 
  8,33 
25,00 
91,67 
100,0 
Total 24 100,0 
0.00%
10.00%
20.00%
30.00%
40.00%
50.00%
60.00%
70.00%
Malo Regular Bueno
25.00%
66.67%
8.33%
Nivel
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a. Elementos tangibles 
Análisis descriptivo de la dimensión Elementos Tangibles. 
Tabla N° 10  
Nivel de Elementos Tangibles. 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia/encuesta procesada  Data SPSS Ver. 24. 
 
Gráfico N° 06  
Nivel de Elementos Tangibles 
 
 
Fuente: Elaboración propia/Tabla N° 10. 
Interpretación: En la tabla N° 10 y el gráfico N° 06 en la dimensión Elementos 
Tangibles con que cuenta la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina  se 
observa que un 58,33% de proveedores fijos encuestados percibe  un Nivel Malo 
en cuanto a los equipos, instalaciones,  mientras el 33,33% indican que los 
Elementos Tangibles es Regular y un 8,33% opinan un Nivel Muy malo.  
Por lo tanto, se requiere instalaciones y equipos modernos en las oficinas de la 
Municipalidad, no tiene una pulcritud y los que laboran no inspiran mucha confianza 
hacia los usuarios que frecuentan. 
Válido 
Nivel Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Muy malo 
Malo 
Regular 
2 
14 
8 
8,33 
58,33 
33,33 
8,33 
66,7 
100,0 
Total 24 100,00 
0.00%
10.00%
20.00%
30.00%
40.00%
50.00%
60.00%
Muy malo Malo Regular
8.33%
58.33%
33.33%
Nivel
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b. Fiabilidad 
Análisis descriptivo de la dimensión  la Fiabilidad. 
Tabla N° 11  
Nivel de la Fiabilidad. 
Fuente: Elaboración propia/encuesta procesada  Data SPSS Ver. 24. 
Gráfico N° 07  
Nivel de la Fiabilidad. 
 
Fuente: Elaboración propia/Tabla N° 11. 
Interpretación: Según la tabla N° 11 y el gráfico N° 07 de  la dimensión la Fiabilidad  
se puede mostrar que el 50,00% de proveedores fijos encuestados opinaron que la 
Fiabilidad se encuentra en un Regular, mientras el 41,67% indican que la Fiabilidad 
es Malo y un 8,33% percibe   en un Nivel Bueno.  
Los resultados muestran que en la Municipalidad los trabajadores no muestran 
un interés en atender y otros no dan una información confiable a los usuarios por lo 
que se da una cifra de un 50,00% Regular. 
 
Válido 
Nivel Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Muy malo 
Malo 
Bueno 
10 
12 
2 
41,67 
50,00 
8,33 
41,67 
91,67 
100,0 
Total 24 100,0 
0.00%
5.00%
10.00%
15.00%
20.00%
25.00%
30.00%
35.00%
40.00%
45.00%
50.00%
Muy malo Malo Bueno
41.67%
50.00%
8.33%
Nivel
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c. Capacidad de respuesta 
Análisis descriptivo de la dimensión Capacidad de Respuesta. 
Tabla N° 12  
Nivel de Capacidad de Respuesta. 
 
 
   Fuente: Elaboración propia/encuesta procesada  Data SPSS Ver. 24. 
Gráfico N° 08  
Nivel de Capacidad de Respuesta. 
 
      
 Fuente: Elaboración propia/Tabla N° 12. 
 
Interpretación: Según la tabla N° 12 y el gráfico N° 08 al respecto de  la dimensión 
Capacidad de Respuesta se puede mostrar que un 62,50% de proveedores fijos 
que trabajando con la Municipalidad, observa en un Nivel Regular, mientras el 
37,50% indican que es Bueno y un 8,33% percibe  que la Capacidad de Respuesta 
es Malo.  
Al respecto podemos observar  resultados  que nos muestran que hay una 
pésima atención al usuario en cuanto a la Capacidad de Respuesta.   
Válido 
Nivel Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Malo 
Regular 
Bueno 
7 
15 
2 
29,17 
62,50 
8,33 
29,17 
91,67 
100,0 
Total 24 100,0 
0.00%
10.00%
20.00%
30.00%
40.00%
50.00%
60.00%
70.00%
Malo Regular Bueno
29.17%
62.50%
8.33%
Nivel
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d. Seguridad 
Análisis descriptivo de la dimensión Seguridad. 
Tabla N° 13  
Nivel de Seguridad. 
 
Fuente: Elaboración propia/encuesta procesada  Data SPSS Ver. 24. 
Gráfico N° 09  
Nivel de Seguridad  
 
 
Fuente: Elaboración propia/Tabla N° 13. 
Interpretación: Según la tabla N° 13 y el gráfico N° 09 de  la dimensión Seguridad  
se puede mostrar el 62,50% de proveedores fijos que trabajan con la Municipalidad  
respondieron que la Seguridad tiende a ser Malo, mientras el 33,33% indican que 
está en un Nivel Regular y un 4,17% percibe que la Seguridad es Bueno.  
Estos resultados significan que los usuarios perciben una carencia en cuanto a 
la inseguridad de parte de los que trabajan en la Municipalidad Provincial de San 
Antonio de Putina. 
 
0.00%
10.00%
20.00%
30.00%
40.00%
50.00%
60.00%
70.00%
Malo Regular Bueno
62.50%
33.33%
4.17%
Nivel
Válido 
Nivel Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Malo 
Regular 
Bueno 
15 
8 
1 
62,50 
33,33 
4,17 
62,50 
95,83 
100,0 
Total 24 100,0 
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e. Empatía 
Análisis descriptivo de la dimensión Empatía  
Tabla N° 14  
Nivel de Empatía. 
 
 
 
 
 Fuente: Elaboración propia/encuesta procesada  Data SPSS Ver. 24 
Gráfico N° 10  
Nivel de Empatía   
 
Fuente: Elaboración propia/Tabla N°14.  
Interpretación: Según la tabla N° 14 y el gráfico N° 10 de  la dimensión Empatía  
se puede mostrar que el 45,83% de proveedores fijos encuestados respondieron 
que está en un Nivel Regular, por otra parte el 41,67% indican que es Malo, un 
8,33% opinan que es Bueno y un 4,17% percibe que la Seguridad es Muy malo.  
La situación que se observa en los resultados revela, que hay un Regular 
Empatía con los usuarios y el trabajador de la Municipalidad. 
 
 
0.00%
5.00%
10.00%
15.00%
20.00%
25.00%
30.00%
35.00%
40.00%
45.00%
50.00%
Muy malo Malo Regular Bueno
4.17%
41.67%
45.83%
8.33%
Nivel
Válido 
Nivel Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Muy malo 
Malo 
Regular 
Bueno 
1 
10 
11 
2 
4,17 
41,67 
45,83 
8,33 
4,17 
45,84 
91,67 
100,0 
Total 24 100,0 
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4.2 Contrastación de hipótesis 
4.2.1 Prueba de la hipótesis general 
Tabla N° 15  
Correlación entre Capacitación de Personal y la Calidad de Servicio. 
 CAPACITACIÓN 
DE PERSONAL 
CALIDAD DE 
SERVICIO 
CAPACITACIÓN 
DE PERSONAL 
Correlación de 
Pearson 
1 ,979-- 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 24 24 
CALIDAD DE 
SERVICIO 
Correlación de 
Pearson 
,979-- 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 24 24 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación. El coeficiente de correlación lineal simple de Pearson  r = 0,979 
revela una correlación directa y muy significativa entre la Capacitación de Personal 
de la Sub Gerencia de Administración y Finanzas y la Calidad de Servicios de la 
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina en el año 2017. 
En términos porcentuales, se tiene: 
r2100 = (0,979)2100 = 96% 
Es decir, la Capacitación de Personal de la Sub Gerencia de Administración y 
Finanzas influye directa y significativamente (96%) en la calidad de  servicios de la 
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina en el año 2017. 
PRUEBA DE SIGNIFICACIÓN: 
i) Planteo de hipótesis 
        Ho: No hay correlación entre la Capacitación de Personal  de la  Sub 
Gerencia  Administración y Finanzas y la Calidad de Servicios 
de la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, Año 
2017. 
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     Ho: 𝜌 = 0 
    Ha: Existe correlación entre la Capacitación de Personal  de la  Sub 
Gerencia  Administración y Finanzas y la Calidad de Servicios 
de la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, Año 
2017. 
  .Ha: 𝜌 ≠ 0 
ii) Nivel de significancia 
     ∝= 0,05 
    
∝
2
= 0,025 
        Nivel de confianza del 95% 
    Grados de libertad: gl = n – 2 
       gl = 24- 2 = 22 
    Tt (22; 0,05) = 2,074 
iii) Prueba estadística 
Para efectuar la prueba de hipótesis de la correlación, cuando la 
muestra n < 30 se utiliza la distribución “T” de Student obteniéndose 
mediante la aplicación de la siguiente fórmula. 
21
2
r
n
rTc


  
𝑇𝑐 = T calculada 
2)979,0(1
224
979,0


Tc  
𝑇𝑐 = 22,50 
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iv) Regla de rechazo y aceptación 
DISEÑO DE LA PRUEBA  Tc 
 
v)  Toma de decisión  
Rechazamos la Ho porque la correlación no es al azar y  se 
acepta la Ha, porque Tc  = 22,50 > Tt = 2,074. 
Por tanto, la Capacitación de Personal  de la  Sub Gerencia  
Administración y Finanzas influye favorablemente en la Calidad 
de Servicios de la Municipalidad Provincial de San Antonio de 
Putina en el año 2017 
 
 
 
 
  
𝑇𝑡
= −2,074 
𝑇𝑐 = 22,50 𝑇𝑡 = 2,074 
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4.2.2 Prueba de la hipótesis especifica 1 
Tabla N° 16  
Correlación entre Desarrollo de Capacidades y la Calidad de Servicio. 
 
  
DESARROLLO 
DE 
CAPACIDADES 
CALIDAD DE 
SERVICIO 
DESARROLLO 
DE 
CAPACIDADES 
Correlación de 
Pearson 
1 ,817** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 24 24 
CALIDAD DE 
SERVICIO 
Correlación de 
Pearson 
,817** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 24 24 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación. El coeficiente de correlación lineal simple de Pearson  r = 0,817 
revela una correlación directa y muy significativa entre la Desarrollo de 
Capacidades y la Calidad de Servicios de la Municipalidad Provincial de San 
Antonio de Putina en el año 2017. 
En términos porcentuales, se tiene: 
r2100 = (0,817)2100 = 67%  
Es decir, Desarrollo de Capacidades influye directa y significativamente (67%) 
en la calidad de  servicios de la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina 
en el año 2017. 
 
PRUEBA DE SIGNIFICACIÓN: 
iii) Planteo de hipótesis 
        Ho: No hay correlación entre la Desarrollo de Capacidades y la 
Calidad de Servicios de la Municipalidad Provincial de San 
Antonio de Putina, Año 2017. 
     Ho: 𝜌 = 0 
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    Ha: Existe correlación entre la Desarrollo de Capacidades y la 
Calidad de Servicios de la Municipalidad Provincial de San 
Antonio de Putina, Año 2017. 
  .Ha: 𝜌 ≠ 0 
iv) Nivel de significancia 
     ∝= 0,05 
    
∝
2
= 0,025 
        Nivel de confianza del 95% 
    Grados de libertad: gl = n – 2 
       gl = 24- 2 = 22 
    Tt (22; 0,05) = 2,074 
iii) Prueba estadística 
Para efectuar la prueba de hipótesis de la correlación, cuando la 
muestra n < 30 se utiliza la distribución “T” de Student obteniéndose 
mediante la aplicación de la siguiente fórmula. 
21
2
r
n
rTc


  
𝑇𝑐 = T calculada 
2)817,0(1
224
817,0


Tc  
𝑇𝑐 = 66,5 
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iv) Regla de rechazo y aceptación 
DISEÑO DE LA PRUEBA  Tc 
 
v)  Toma de decisión  
Rechazamos la Ho porque la correlación no es al azar y  se 
acepta la Ha, porque Tc  = 66,50 > Tt = 2,074. 
Por tanto, el  Desarrollo de Capacidades influye favorablemente 
en la Calidad de Servicios de la Municipalidad Provincial de San 
Antonio de Putina en el año 2017. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
𝑇𝑡
= −2,074 
𝑇𝑐 = 66,50 𝑇𝑡 = 2,074 
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4.2.3 Prueba de la hipótesis especifica 2 
 
Tabla N° 17  
Correlación entre Adiestramiento de Personal y la Calidad de Servicio. 
 ADIESTRAMIENTO 
DE PERSONAL 
CALIDAD DE 
SERVICIO 
ADIESTRAMIENTO 
DE PERSONAL 
Correlación de 
Pearson 
1 ,854** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 24 24 
CALIDAD DE 
SERVICIO 
Correlación de 
Pearson 
,854** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 24 24 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación. El coeficiente de correlación lineal simple de Pearson  r = 0,854 
revela una correlación directa y muy significativa entre  Adiestramiento de Personal 
y la Calidad de Servicios de la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina 
en el año 2017. 
En términos porcentuales, se tiene: 
r2100 = (0,854)2100 = 73% 
Es decir, el Adiestramiento de Personal  influye directa y significativamente 
(73%) en la calidad de  servicios de la Municipalidad Provincial de San Antonio de 
Putina en el año 2017. 
PRUEBA DE SIGNIFICACIÓN: 
v) Planteo de hipótesis 
        Ho: No hay correlación entre el Adiestramiento de Personal  y la 
Calidad de Servicios de la Municipalidad Provincial de San 
Antonio de Putina, Año 2017. 
     Ho: 𝜌 = 0 
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    Ha: Existe correlación entre el Adiestramiento de Personal y la 
Calidad de Servicios de la Municipalidad Provincial de San 
Antonio de Putina, Año 2017. 
  .Ha: 𝜌 ≠ 0 
vi) Nivel de significancia 
     ∝= 0,05 
    
∝
2
= 0,025 
        Nivel de confianza del 95% 
    Grados de libertad: gl = n – 2 
       gl = 24- 2 = 22 
    Tt (22; 0,05) = 2,074 
iii) Prueba estadística 
Para efectuar la prueba de hipótesis de la correlación, cuando la 
muestra n < 30 se utiliza la distribución “T” de Student obteniéndose 
mediante la aplicación de la siguiente fórmula. 
21
2
r
n
rTc


  
𝑇𝑐 = T calculada 
2)854,0(1
224
854,0


Tc  
𝑇𝑐 = 76,90 
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iv) Regla de rechazo y aceptación 
DISEÑO DE LA PRUEBA  Tc 
 
v)  Toma de decisión  
Rechazamos la Ho porque la correlación no es al azar y  se 
acepta la Ha, porque Tc  = 76,90 > Tt = 2,074. 
Por tanto, el Adiestramiento de Personal influye favorablemente 
en la Calidad de Servicios de la Municipalidad Provincial de San 
Antonio de Putina en el año 2017. 
 
 
 
 
  
𝑇𝑡
= −2,074 
𝑇𝑐 = 76,90 𝑇𝑡 = 2,074 
 
58 
 
   
4.2.4 Prueba de la hipótesis especifica 3 
Tabla N° 18  
Correlación entre Motivación de Personal y la Calidad de Servicio. 
 
 MOTIVACIÓN DE 
PERSONAL 
CALIDAD DE 
SERVICIO 
MOTIVACIÓN DE 
PERSONAL 
Correlación de 
Pearson 
1 ,821** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 24 24 
CALIDAD DE 
SERVICIO 
Correlación de 
Pearson 
,821** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 24 24 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
 
Interpretación. El coeficiente de correlación lineal simple de Pearson  r = 0,821 
revela una correlación directa y muy significativa entre la Motivación de Personal y 
la Calidad de Servicios de la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina en 
el año 2017. 
En términos porcentuales, se tiene: 
r2100 = (0,821)2100 = 67% 
Es decir, la Motivación de Personal influye directa y significativamente (67%) 
en la calidad de  servicios de la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina 
en el año 2017. 
PRUEBA DE SIGNIFICACIÓN: 
vii) Planteo de hipótesis 
        Ho: No hay correlación entre la  Motivación de Personal y la Calidad 
de Servicios de la Municipalidad Provincial de San Antonio de 
Putina, Año 2017. 
     Ho: 𝜌 = 0 
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    Ha: Existe correlación entre la Motivación de Personal y la Calidad 
de Servicios de la Municipalidad Provincial de San Antonio de 
Putina, Año 2017. 
  .Ha: 𝜌 ≠ 0 
viii) Nivel de significancia 
     ∝= 0,05 
    
∝
2
= 0,025 
        Nivel de confianza del 95% 
    Grados de libertad: gl = n – 2 
       gl = 24- 2 = 22 
    Tt (22; 0,05) = 2,074 
iii) Prueba estadística 
Para efectuar la prueba de hipótesis de la correlación, cuando la 
muestra n < 30 se utiliza la distribución “T” de Student obteniéndose 
mediante la aplicación de la siguiente fórmula. 
21
2
r
n
rTc


  
𝑇𝑐 = T calculada 
2)821,0(1
224
821,0


Tc  
𝑇𝑐 = 67,40 
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iv) Regla de rechazo y aceptación 
DISEÑO DE LA PRUEBA  Tc 
 
v)  Toma de decisión  
Rechazamos la Ho porque la correlación no es al azar y  se 
acepta la Ha, porque Tc  = 67,40 > Tt = 2,074. 
Por tanto, la Motivación de Personal influye favorablemente en 
la Calidad de Servicios de la Municipalidad Provincial de San 
Antonio de Putina en el año 2017. 
 
 
 
 
 
  
𝑇𝑡
= −2,074 
𝑇𝑐 = 67,40 𝑇𝑡 = 2,074 
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4.3 Discusión de resultados 
 
De acuerdo a los resultados obtenidos en el trabajo de investigación sobre la 
Capacitación del Personal Administrativo en la Calidad de Servicio de la 
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina. El cual se obtuvo que 
influye estadísticamente significativo en la Calidad de Servicio con un 96% 
nivel de significación del 0.025 demostrando así que realmente influye la 
Capacitación del Personal  en la Calidad de Servicio. 
 
Las limitaciones en el estudio de investigación  fue el tiempo para poder 
hacer las encuestas a ambas muestras tanto a los trabajadores de la 
Municipalidad y otro a los proveedores fijos, en vista que algunos se negaron 
en ser encuestados dos veces un pre-test y pos-test; pero mucha paciencia y 
perseverancia se logró encuestar  al 100%. 
 
En su investigación del antecedente en el ámbito internacional sobre  el 
“Modelo de capacitación para el personal Administrativo de la fundación 
Universitaria del Área Andina, Seccional”  llego a una conclusión “se  
estableció un modelo de capacitación por competencias orientado a 
incrementar los niveles de productividad y desarrollo humano del personal 
administrativo de la fundación universitaria del área andina. El modelo se basa 
en el mejoramiento continuo e incluye las etapas de: diagnostico. La 
planeación, la programación, la ejecución, evaluación y el seguimiento de la 
capacitación” 
 
El segundo antecedente internacional titulada, “Capacitación y servicio al 
cliente (estudio realizado en los restaurantes salón el tecun y pasaje 
mediterráneo de la zona 1 de Quetzaltenango)” llego a una que las personas 
que llevan más de cinco años dentro de las empresas, no han recibido 
capacitaciones, mucho menos aquellas que traten sobre servicio al cliente. Se 
determinó que aquellos colaboradores que han recibido capacitación sobre 
servicio al cliente o en relación a su puesto de trabajo, probablemente haya 
sido en otra empresa y no específicamente en los restaurantes Salón el Tecun 
y Pasaje Mediterráneo en años anteriores. Se define que el buen servicio al 
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cliente que se identifica en estas empresas se debe a la buena relación que 
existe entre jefes / propietarios con los colaboradores. Se concluye que en 
este caso el servicio al cliente no tiene relación con la capacitación, ya que 
por medio de los resultados obtenidos a partir de las encuestas 
implementadas a los clientes, se determinó que están satisfechos con el 
servicio a pesar de no tener una capacitación debida, sin embargo hay ciertas 
condiciones que se deben mejorar 
 
 En el ámbito nacional sobre la investigación “capacitación empresarial y 
desempeño laboral en el fondo de empleados del Banco de la Nación – 
FEBAN, Lima 2006” llego a una conclusión en la investigación realizada “se 
llegó a las siguientes conclusiones: Como el valor p = 0.000 < 0.05, podemos 
afirmar con un 95% que un Programa de Capacitación Empresarial se 
relaciona significativamente con el Desempeño Laboral de los Trabajadores 
del Fondo de Empleados del Banco de la Nación durante el 2006”. 
La  investigación titulada “capacitación en habilidades de atención al cliente 
para mejorar la calidad de servicio brindado en el restaurant mar picantería de 
la ciudad de Trujillo” llego a la conclusión: “La capacitación en habilidades de 
atención al cliente mejoró de manera positiva la calidad del servicio brindado 
en el restaurant Mar Picante de la ciudad de Trujillo. Al medir la calidad del 
servicio en el restaurant Mar Picante antes de la implementación del plan de 
capacitación, encontramos que este era calificado por los clientes como una 
calidad de servicio deficiente, concluyendo que el enunciado del problema 
planteado para la presente investigación tuvo fundamento real, ya que la 
calidad de servicio no estaba bien visto por los clientes y tuvo que plantearse 
una medida para revertir la situación, que en este caso fue la implementación 
de un plan de capacitación. Las principales necesidades de capacitación del 
personal del restaurant Mar picante se manifestaban de la siguiente manera. 
En primer lugar habilidades de atención al cliente, motivación y liderazgo, 
debilidades y fortalezas, trabajo en equipo y manejo personal. Al analizar los 
principales beneficios de la implementación del plan de capacitación 
concluimos en que no solo impactan en el ámbito económico, al mejorar la 
satisfacción del cliente con las habilidades de los trabajadores y fidelizarlos 
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con la empresa, sino que también tienen impacto en el desarrollo personal de 
cada trabajador quiénes notan la 116 diferencia en sus capacidades para 
afrontar diversos problemas, para ejecutar su trabajo y relacionarse con los 
clientes. Al medir la calidad del servicio en el restaurant Mar Picante después 
de la implementación del plan de capacitación, encontramos que este era 
calificado por los clientes como una calidad de servicio buena” 
 
En el ámbito local tenemos una investigación titulada “capacitación del 
personal en el desempeño laboral de los trabajadores de la Municipalidad 
Distrital de Chucuito-Puno 2016” donde llega a una conclusión e indica el 
estudio de investigación que con el análisis de los resultados se muestra que 
si existe influencia positiva débil entre la Capacitación del Personal y el 
Desempeño Laboral, con un coeficiente de Pearson r=0,208, la capacitación 
influye de manera positiva débil en el desempeño laboral de los trabajadores. 
Es más al realizar la prueba de hipótesis se sabe que Zc < Zt es decir (1.51 < 
1.96) entonces se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula de 
la investigación. Con un nivel de significancia de  α =0,05 por lo tanto concluyo 
que si existe correlación positiva muy débil entre la Capacitación del Personal 
y el Desempeño Laboral de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de 
Chucuito – Puno. 
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CONCLUSIONES 
PRIMERO: Con el análisis de los resultados se muestra que existe una influencia 
directa y significativa entre la Capacitación del Personal de la Sub Gerencia de 
Administración y Finanzas y la Calidad de Servicio con un coeficiente de Pearson 
r=0,979, es decir que la Capacitación del personal de la Sub Gerencia de 
Administración y Finanzas y la Calidad de Servicio  influye en  96%, con un nivel de 
significancia 0,025, por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 
alterna, porque TC = 22,50 > Tt = 2, consecuentemente se comprobó que si existe  
la influencia de la Capacitación de Personal de la Sub Gerencia de Administración 
y Finanzas en la Calidad de Servicio de la Municipalidad Provincial de San Antonio 
de Putina, Año 2017, concluyendo que el enunciado del problema planteado según 
el análisis estadístico. 
SEGUNDO: Al analizar los resultados obtenidos  de la dimensión de Desarrollo de 
Capacidades y la Calidad de Servicio que si existe una correlación significativa con 
un coeficiente de Pearson r=0,817 de los funcionarios de la Sub Gerencia de 
Administración y Finanzas de la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina 
debido a que los que laboran en pocas medidas desarrollan y optimizan sus 
conocimientos a través del trabajo diario en el puesto que son asignados y se  ha 
determinado  que  si existe una influencia directa en la Calidad de Servicio con un 
67%. 
TERCERO: Con respecto a la dimensión de Adiestramiento de personal  y la 
Calidad de Servicio se concluye que si existe una influencia significativa con un 
coeficiente de Pearson r=0,979 se conoce que los que laboran en la Sub Gerencia 
de Administración y Finanzas de  la Municipalidad Provincial de San Antonio de 
Putina, reciben poco adiestramiento en las funciones que se desempeñan a diario 
en sus puestos, como podemos determinar según los resultados obtenidos que hay 
una influencia significativa con la calidad de servicio con un 73%. 
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CUARTO: Al desarrollar los resultados de la dimensión de la Motivación de 
Personal y la Calidad de Servicio se llegó a una conclusión de que si existe una 
influencia significativa con un coeficiente de Pearson r=0,079, se puede decir que 
los trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, requieren 
bastante motivación de parte de los directivos de dicha institución, se sabe que un 
personal constantemente motivado es mucho más productivo y se desempeña 
eficazmente en sus funciones, e influye significativamente con un 67% 
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RECOMENDACIONES 
PRIMERO: Se recomienda a los funcionarios que laboran en la Sub Gerencia de 
Administración y Finanzas de la Municipalidad Provincial de san Antonio de Putina 
participar en programas de capacitación en atención al usuario, así mismo el jefe 
de Recursos Humanos, requerir, gestionar y promover trimestralmente un plan de 
capacitación para entrenar todo el personal que labora en la institución pública con 
la finalidad de servir una atención eficiente y eficaz en beneficio a la población y la 
sociedad, sabemos que la capacitación proporciona conocimientos y habilidades 
hacia el personal que trabaja en cualquier organización. 
SEGUNDO: Se exhorta también, ser creativo al realizar la invitación al personal, ya 
que la capacitación no debe ser vista como algo obligatorio si  no como un beneficio  
para sí mismo, con el objetivo de mejorar las habilidades, capacidades y sus 
conocimientos del  trabajador  para una atención eficiente. 
TERCERO: Implementar programas de capacitación sobre temas como brindar un 
servicio adecuado, imagen corporativa, control de emociones, el lenguaje corporal, 
para que los trabajadores tomen conciencia y ofrecer una atención de calidad en 
beneficio de la población.  
CUARTO: Al alcalde y a los responsables de cada gerencia, implementar 
programas de motivación, hacer algún reconocimiento a los subordinados por los 
trabajos abnegados y promover ascensos en el puesto y tener una capacitación 
permanente para contar con personales eficientes y una buena gestión. 
  
67 
 
   
 
 
REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS 
 
Alles, M. (2005) Desarrollo del talento humano basado en competencias (1.a Ed.) 
Granica, Buenos Aires-Ediciones Granica  S.A. 
Araque, J. (2005) Psicología Organizacional e Industrial (1.a Ed.) Bogota-Colombia 
– ECOE Editores. 
Aria a Costa, R. (1996) Estadística Elemental (1.a.Ed.) Lima – Perú Estudios 
Ediciones R.A.Thales SP.Ltda.  
Bohlander, George & Snell, S. (2008) Administración de Recursos Humanos (14. 
aEd.) México- Ed. Scott A.  
Cáceda, F. & Pérez, S. (2001)  Procedimientos Metodológicos y Analíticos para 
Desarrollar Investigación Científica (1.a Ed.) Puno – Perú – Editorial 
Universitaria. 
Chacaltana, J & Sulmont, D. (2004) Políticas activas en el mercado laboral Peruano: 
El potencial de la capacitación y los servicios de empleo. Políticas de empleo 
en el Perú 1, 221-298. 
Charaja, F. (2011)  El MAPIC en la Metodología de Investigación (2.a Ed.) Puno – 
Perú – Editorial Universitaria. 
Chávez, E. (2002) adiestramiento y su importancia en la organizaciones, revista 
arbitrada formación gerencial 1, (1). 
Chiavenato, I. (1988) Administración de Recursos Humanos (5.a Ed.) Brasil-Mc 
Grall Hill. 
Chiavenato, I. (1999) Como Transformar Recursos Humanos (6.a Ed.) Sao Paulo, 
Brasil-Mc Grall Hill. 
Chiavenato, I. (2000) Administración de recursos Humanos (5.a Ed.) Fe Bogotá -  
Colombia, Mc Grall-Hill, Santa  
68 
 
   
Chiavenato, I. (2002) Administración de Recursos Humanos (5.a Ed.) Colombia, Mc 
Grall Hill. 
Chiavenato, I. (2011) Administración de Recursos Humanos (9.a Ed.) Rio de 
Janeiro, Brasil-Mc Grall Hill. 
Cuatrecasas, L. (2010) Gestión Integral de la calidad – Implantación, control y 
certificación (1.a Ed.) España, PROFIT editorial. 
Dolan L.S.,Valle R., Jackson S. y Schuler R. (2003)  La Gestión de los Recursos 
Humanos – Preparando profesionales para el siglo XXI (2.a Ed.) – Madrid 
España,  Mcgraw – Hill. 
Espinoza, C. (2010)  metodología de investigación pensando en sistemas (1.a Ed.) 
Huancayo – Perú. 
Fontalvo T.  J. & Vergara J.C. (2010) La gestión de la calidad en los servicios ISO 
9001:2008 (1.a Ed.) España. 
Gonzales, N. & Patiño, F. (2011) Modelo de Capacitación para el Personal 
Administrativo de la Fundación Universitaria de área Andina, Seccional 
Pereira. (Tesis)  
Hernández, R., Fernández, C. y Baptista, M. (2010), Metodología de la 
investigación (5.a Ed.) México: Mcgraw – Hill. 
Hernández, R., Fernández, C. y Baptista, M. (2014), Metodología de la 
investigación (6.a Ed.) México: Mcgraw – Hill / Interamericana editores, S.A. 
de C.V. 
Hernández, Y. & Zamudio, A. (2006) La capacitación, para la calidad en el servicio 
y satisfacción del cliente – México 
Hoffman, D. & Bateson,  J. (2011) Marketing de Servicios (4.a Ed.) México. 
Ibáñez, M. (2007) Administración de Recursos Humanos en la Empresa (1.a Ed.) 
Lima –Perú Editorial San Marcos. 
69 
 
   
Ivancevich, J. (2005) Administración de Recursos Humanos (9.a Ed.) México, 
editorial Mc Graw Hill.  
Martínez, C. (2003) Estadística y Muestreo (11.a Ed.) Colombia- ECOE Ediciones. 
Maslow, A. (1954) El trabajo y la Motivación (2.a Ed.) Madrid, España. 
Mayuri, J. (2006) capacitación Empresarial y Desempeño Laboral en el Fondo de 
Empleados del Banco de la Nación-FEBAN, Lima. (Tesis). 
Mcclelland, D. (1962) La sociedad lograda. 
Mitacc, M. (1996) Tópicos de Estadística Descriptiva y probabilidad (1.a.Ed.) Lima 
Perú ED. San Marcos. 
Mondy W. & Noe R. (2005) Administración de Recursos Humanos (9.a Ed.) México, 
editorial Pearson Prentice Hall. 
Nowell, C. (2015) Capacitación y servicio al cliente, universidad Rafael (tesis) 
Landivar de Guatemala. 
Ortega, H. (2016) Capacitación del Personal en el Desempeño Laboral de los 
Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Chucuito Puno 2016. (Tesis) 
Parasuraman, VA Zeithaml y LL Breey, (1991) “Un Modelo Conceptual de Calidad 
de los Servicios y sus implicaciones para la investigación futura”, California 
Editorial  Canbridge. 
Pérez, M. (2002) Diccionario d,e Administración (5.a Ed.)  Lima, Perú-Editorial San 
Marcos. 
Pujol, B. (1999) Diccionario de Marketing (1.a Ed.) Madrid-España – Editorial 
Brosmac. 
Reza, J. (2006) Nuevo Diagnostico de Necesidades de Capacitación y Aprendizaje 
en las organizaciones (1.a Ed.) México D.F. panorama editorial.   
Robbins, S. (2004) comportamiento organizacional (2.a Ed.) México- Editorial 
Pearson Educación.  
70 
 
   
Sánchez, M. (2014) Capacitación en habilidades de atención al cliente para mejorar 
la calidad de servicio brindado en el Restaurant Mar Picantería de la Ciudad 
de Trujillo. (Tesis) 
Siliceo, A. (2006) Capacitación y Desarrollo Personal (4.a Ed.) México-Editorial 
Limusa. 
Torres, C. (1992) Orientaciones Básicas de Metodología de la Investigación 
Científica (2.a.Ed.) Lima – Perú. 
Valderrama, S. & Mendoza, L. (2009) Técnicas e Instrumentos para la Obtención 
de Datos en la Investigación Científica (2.a Ed.) Lima-Perú, Editorial San 
Marcos. 
Valderrama, S. (2013) Pasos para elaborar Proyectos de Investigación Científica, 
Cuantitativa, Cualitativa y Mixta (1.a Ed.) Lima-Perú, Editorial San Marcos. 
Vara, A. (2010) ¿Cómo hacer una tesis en ciencias empresariales? Una guía 
efectiva para los estudiantes de administración, negocios internacionales, 
marketing, logística y recursos humanos. Instituto de Investigación de la 
Facultad de Ciencias Administrativas y Recursos Humanos. (2.a Ed.) Lima, 
Perú- Manual electrónico 
Vara, A. (2012) 7 pasos para una tesis exitosa. Desde la idea hasta la sustentación 
(2.a Ed.) Lima, Perú, Universidad de San Martin de Porras. 
Vargas, M. & Aldano, L. (2007) Calidad y Servicio Conceptos y Herramientas (1.a 
Ed.) Colombia – ECOE Editores. 
Vargas, M. & Aldano, L. (2014) Calidad y Servicio Conceptos y Herramientas (3.a 
Ed.) Colombia – ECOE Editores. 
Vroom, V. (1964) El trabajo y la Motivación (2.a Ed.) Canadá. 
Werthed B. W., Davis K. y Guzmán M. P. (2014) Administración de Recursos 
Humanos Gestión del Capital Humano (7.a Ed.) México, MCGRAW – HILL. 
 
71 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ANEXOS
72 
 
   
ANEXO N° 01 
MATRIZ DE CONSISTENCIA 
INFLUENCIA DE LA CAPACITACIÓN DE PERSONAL DE LA SUB GERENCIA DE ADMINISTRACIÓN Y FINANZAS EN  LA CALIDAD DE SERVICIO 
DE  LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ANTONIO DE PUTINA, AÑO 2017. 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES CRIT. EVAL. 
PROBLEMA 
GENERAL 
¿De qué manera 
influye la capacitación 
de personal  de la Sub 
Gerencia de 
Administración y 
Finanzas en la calidad 
de servicio en  la 
Municipalidad 
Provincial de San 
Antonio de Putina, Año 
2017? 
 
PROBLEMAS 
ESPECÍFICOS 
¿De qué manera 
influye el desarrollo de 
capacidades en la 
calidad de servicio de 
la Municipalidad 
Provincial de San 
Antonio de Putina, Año 
2017? 
OBJETIVO GENERAL 
 
Determinar la 
influencia   de la 
Capacitación de 
personal  de la Sub 
Gerencia de 
Administración y 
Finanzas  en la calidad 
de servicio de la 
Municipalidad 
Provincial de San 
Antonio de Putina, Año 
2017. 
 
OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS 
Analizar  la influencia  
de desarrollo de 
capacidades en la 
calidad de servicio  de 
la Municipalidad 
Provincial de San 
Antonio de Putina, Año  
2017. 
HIPOTESIS 
GENERAL 
La capacitación  de 
personal  de la Sub 
Gerencia de 
Administración y 
Finanzas influye 
directamente en   la 
calidad de servicio en  
la Municipalidad 
Provincial de San 
Antonio de Putina, Año 
2017. 
 
HIPÓTESIS 
ESPECÍFICOS 
El desarrollo de 
capacidades influye 
significativamente  en 
la calidad de servicio   
de la Municipalidad 
Provincial de San 
Antonio de Putina, Año 
2017. 
 
 
 
Variable 
Independiente 
Capacitación de 
Personal  de la 
Sub Gerencia de 
Administración y 
Finanzas 
I. Chiavenato 
1.1 Desarrollo de 
capacidades del 
personal 
 Conocimiento. 
 Desarrollo de 
habilidades. 
 Lealtad y personalidad. 
 Iniciativa. 
 
 
 
Siempre 
Casi siempre 
A veces 
Casi nunca 
Nunca 
 
1.2 Adiestramiento  
del personal 
 Adquirir  conocimiento  
 Lograr las destrezas 
necesarias 
 Habilidades de 
comunicación  
 Creatividad e innovación 
laboral. 
 
1.3 Motivación del 
personal 
 
 
 
 premios. 
 Reconocimientos. 
 Incentivos(económicos y 
no económicos) 
 Ascensos en el puesto de 
trabajo. 
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¿Cómo  influye el 
adiestramiento de 
personal  en la calidad 
de servicio  de la 
Municipalidad 
Provincial de San 
Antonio de Putina, Año 
2017? 
 
¿Cuál es la influencia 
de la motivación de 
personal en la calidad 
de servicio  de  la 
Municipalidad 
Provincial de San  
Antonio de Putina, Año 
2017? 
 
 
 
Determinar la 
influencia  de 
adiestramiento de 
personal en la calidad 
de servicio de la 
Municipalidad 
Provincial de San 
Antonio de Putina, Año 
2017. 
Analizar la influencia  
de  la motivación de 
personal en la calidad 
de servicio de la 
Municipalidad 
Provincial de San 
Antonio de Putina, Año 
2017. 
 
 
 
El adiestramiento de 
personal influye 
significativamente en la 
calidad de servicio de 
la Municipalidad 
Provincial de San 
Antonio de Putina, Año 
2017. 
 
La motivación de 
personal  influye 
significativamente en la 
calidad de servicio de 
la Municipalidad 
Provincial de San 
Antonio de Putina, Año  
2017. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Variable 
Dependiente 
Calidad de 
Servicio 
SERVQUAL 
 
2.1 Elementos 
tangibles 
 
 
 
 
 Apariencia de equipos. 
 Apariencia instalaciones.  
 Apariencia de personal  
 Apariencia de materiales 
asociados al servicio. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Siempre 
Casi siempre 
A veces 
Casi nunca 
Nunca 
 
 
2.2. Fiabilidad. 
 
 
 
 Interés en resolver 
problemas. 
 Manera de prestar el 
servicio. 
 Oportunidad de servicio. 
 Responsabilidad 
2.3 Capacidad de 
respuesta 
 Rapidez y agilidad en el 
servicio 
 Disposición de  ayuda del 
personal. 
 Atención del personal. 
 Comunicación.  
2.4 Seguridad  Confianza en el personal. 
 Seguridad en los 
procesos. 
 Cortesía del personal. 
 Conocimiento del 
personal. 
2.5 Empatía  Tipo de atención  
 Horario de trabajo  
 Atención personalizada 
 compresión  del cliente. 
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ANEXO N °02 
 ENCUESTA 
PARA EL PERSONAL DE  LA SUB GERENCIA DE ADMINISTRACIÓN Y FINANZAS DE 
LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ANTONIO DE PUTINA. 
Esta encuesta tiene fines netamente laborales  para conocer el estado actual, real 
y en beneficio al desarrollo de la investigación. Responda marcando con una (X) 
una  alternativa la cual refleje la realidad  de su  evaluación. 
ITEMS 
N
U
N
C
A
 
C
A
S
I 
N
U
N
C
A
 
A
 V
E
C
E
S
 
C
A
S
I 
S
IE
M
P
R
E
 
S
IE
M
P
R
E
 
D1: DESARROLLO DE CAPACIDADES 
1 2 3 4 5 
1 
Transmiten información en forma adecuada. 
     
 2 Aplican sus habilidades para resolver problemas en las funciones 
asignadas. 
     
3 
Cumplen con los compromisos de su labor adecuadamente 
     
4 
Tienen una iniciativa para cumplir las funciones asignadas. 
     
D2: ADIESTRAMIENTO DE PERSONAL 
     
5 Poseen la capacidad suficiente de conocer, resolver problemas y brindar 
una atención de calidad. 
     
6 
Tienen la habilidad de realizar correctamente los trabajos encargados. 
     
7 
Escuchan, comprenden y solucionan a los reclamos de los usuarios. 
     
8 
Transmiten la creatividad e innovación en la función asignada. 
     
D3: MOTIVACIÓN DE PERSONAL 
     
9 En la oficina que labora le hacen algún reconocimiento por el trabajo 
abnegado. 
     
10 Recibe una capacitación permanente 
     
11 Recibe una remuneración adecuada. 
     
12 Promueven el ascenso en el puesto de trabajo.      
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ANEXO N° 03 
ENCUESTA 
PARA LOS USUARIOS (PROVEEDORES FIJOS DE LA MPSAP.) SOBRE LA 
CALIDAD DE SERVICIO. 
Esta encuesta tiene fines netamente laborales  para conocer el estado actual, real 
y en beneficio al desarrollo de la investigación. Responda marcando con una (X) 
una  alternativa la cual refleje la realidad  de su  evaluación. 
 
 
ITEMS 
N
U
N
C
A
 
C
A
S
I 
N
U
N
C
A
 
A
 V
E
C
E
S
 
C
A
S
I 
S
IE
M
P
R
E
 
S
IE
M
P
R
E
 
D1: ELEMENTOS TANGIBLES 
1 2 3 4 5 
1 Las oficinas de la Municipalidad cuentan con instalaciones, 
equipos modernos y atractivos. 
     
2 Las oficinas de la Municipalidad tienen una apariencia limpia y 
agradable. 
     
3 La  Municipalidad cuenta con todas las instalaciones, facilidades 
y servicios. 
     
4 El personal que le atendió le inspira confianza.      
D2: FIABILIDAD 
     
5 Cuando el trabajador promete hacer algo en cierto tiempo, lo 
hace. 
     
6 Cuando el usuario tiene un problema el personal muestra un 
sincero interés en solucionarlo. 
     
7 El personal de la Municipalidad realiza bien el servicio la primera 
vez. 
     
8 El personal de la Municipalidad concluye el servicio en el tiempo 
prometido. 
     
9 El personal brinda una información confiable.       
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D3: CAPACIDAD DE RESPUESTA 
     
10 Los trabajadores comunican a los usuarios cundo 
concluirá la realización del servicio.  
     
11 Los funcionarios de la Municipalidad ofrecen un servicio rápido a 
los usuarios. 
     
12 Los funcionarios de la Municipalidad siempre están dispuestos a 
ayudar a los usuarios. 
     
13 El personal que labora en la Municipalidad  le responde a sus 
preguntas o dudas. 
     
D4: SEGURIDAD 
     
14 El comportamiento de los funcionarios de la Municipalidad 
transmite confianza. 
     
15 Se sienten seguros en sus transacciones de sus trámites y/o 
documentos. 
     
16 Los trabajadores son siempre amables con la gente que 
frecuenta. 
     
17 Los trabajadores poseen suficiente conocimiento para responder 
a las preguntas. 
     
D5: EMPATÍA 
     
18 
El personal que labora le brinda una atención  individualizada. 
     
19 La Municipalidad tiene horarios adecuados de trabajo para la 
gente que visita. 
     
20 La Municipalidad tiene trabajadores que ofrecen una atención 
personalizada a la población en general. 
     
21 El Alcalde se preocupa por los mejores intereses de la población      
22 El Alcalde comprende las necesidades específicas de la población      
 
MUCHAS GRACIAS.
77 
 
   
ANEXO N° 04 
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Anexo N° 05 
Propuesta de plan de capacitación. 
PRESENTACIÓN 
Luego de las observaciones y resultados obtenidos de los colaboradores de la 
Sub Gerencia de Administración y Finanzas de la Municipalidad Provincial de San 
Antonio de Putina, se sugiere implementar un plan de capacitación trimestral o 
anual, para que la atención al usuario sea más eficiente. Se da la propuesta de 
dicho plan determinando las necesidades reales del personal que labora, a fin de 
brindar una herramienta encaminada a mejorar el desempeño y la atención para 
obtener buenos resultados para la gestión.  
La capacitación, es un proceso educativo de carácter estratégico aplicado de 
manera organizada y sistemática, mediante la cual los trabajadores adquieren y 
desarrollan sus conocimientos  y habilidades específicas relativas al trabajo y sus 
funciones asignados y modifican sus actitudes frente a la organización y la 
población en general. 
El plan de capacitación está dirigido a todo el personal administrativo que labora 
en la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, puesto que están al 
servicio a la población y la sociedad. 
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1. OBJETIVOS 
 Mejorar las habilidades de los funcionarios que laboran en la Sub 
Gerencia de Administración y Finanzas de la Municipalidad de San 
Antonio de Putina. 
 Brindar y proporcionar conocimientos teóricos – prácticos, aplicables 
en las áreas: de la unidad de contabilidad, unidad de tesorería, unidad 
de logística, unidad de orientación registro y recaudación, unidad de 
control patrimonial y unidad de recursos humanos. 
 Ayudar a los funcionarios públicos a identificarse con los objetivos de 
la Municipalidad y así poder elevar y mejorar su  capacidad de atención 
al usuario recurrente a la Municipalidad. 
 
2. JUSTIFICACIÓN 
La capacitación al personal administrativo es fortalecer y mejorar sus 
conocimientos aptitudes y habilidades a los trabajadores de la Municipalidad; 
el recurso  más importante en una empresa u organización es la capacitación 
puesto que el rendimiento y la conducta de cada colaborador de la empresa, 
elevan sus niveles de conocimiento y son óptimos en el servicio que brindan 
a los usuarios. 
 Tenemos la finalidad de contribuir en la mejora continua  en el servicio a la 
comunidad. 
  Un trabajador capacitado, motivado trabajará en equipo y esto 
facilitara el cumplimiento de sus funciones adecuadamente en la 
Municipalidad estos objetivos serán alcanzados juntamente con los 
ejecutivos o funcionarios, en los valores como la confianza, el respeto, la 
puntualidad y la pulcritud. 
 
3. FINES DEL PLAN DE CAPACITACIÓN 
El propósito del plan de capacitación es inducir la eficacia y eficacia 
organizacional y nivelar el rendimiento de los que laboran en la Municipalidad 
Provincial de San Antonio de Putina, generar conductas positivas y mejorar 
el clima organizacional entre los colaboradores y los usuarios, mejorar la 
interacción entre compañeros de trabajo para así brindar un servicio de 
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calidad, mantener actualizados sobre los avances tecnológicos, lo que 
conduce  a la iniciativa y la creatividad  personal. 
 
4. BASE LEGAL 
 Reglamento interno de trabajo de la Municipalidad Provincial de San 
Antonio de Putina. 
 Reglamento de Organización y Funciones de la Municipalidad 
Provincial de San Antonio de Putina. 
5. ALCANCE 
El desarrollo del Plan de Capacitación comprenderá exclusivamente para el 
personal administrativo que labora en la Municipalidad  Provincial de San 
Antonio de Putina. 
 
6. ESTRATEGIAS DE CAPACITACIÓN 
Para la ejecución de Plan de Capacitación administrativo en atención al 
usuario se sugiere la estrategia de capacitación externa  por cuanto está 
comprobado que este tipo de capacitaciones genera mayor conocimiento, 
motivación y desarrollo personal para los que laboran en la Municipalidad 
Provincial de San Antonio de Putina. 
 
7. META 
Capacitar al 100% a todo el personal Administrativo que labora: jefes de las 
unidades, gerentes, secretarias, asistentes en general de la Municipalidad 
Provincial de San Antonio de Putina. 
8. DETERMINACIÓN DE GRUPOS OCUPACIONALES Y/O ESTAMENTOS A 
CAPACITAR. 
Para el Plan de Capacitación se considera los siguientes grupos 
ocupacionales. 
 A todo el personal que labora (jefes de unidades, secretarias, 
asistentes técnicos, etc.) 
9. FINANCIAMIENTO 
La inversión de la capacitación al personal, será financiada por  la 
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, con previo requerimiento 
y planificación de parte de la unidad de Recursos Humanos. 
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10. CRONOGRAMA DE CAPACITACIÓN. 
 
ACTIVIDADES A DESARROLLAR 
DÍAS 
1 2 3 
Los cambios de los usuarios como oportunidad para 
diferenciarse. 
_   
Calidad de servicio y teoría del cambio para una cultura 
orientada al usuario 
_   
Destrezas de comunicación en el servicio  _  
Conocimientos básicos de computación  _  
Conocimientos básicos de atención al usuario.   _ 
Elaboración de planes de trabajo   _ 
Mejoramiento del clima laboral   _ 
 
Presupuesto: El costo del programa de la capacitación tentativa asciende a 
S/. 3,500 nuevo soles. 
 
11. IMPLEMENTACIÓN 
Dirigido: A los funcionarios públicos operativos de la Municipalidad 
Provincial de San Antonio de Putina, quienes busquen adquirir 
conocimientos, desarrollar sus capacidades y habilidades y aplicar  lo 
adquirido en atención al usuario para asumir con confianza y éxitos sus 
responsabilidades laborales. 
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Anexo N° 06  
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Anexo N° 07 
Base de datos, trabajo de campo de Capacitación de Personal de la Sub 
Gerencia de Administración y Finanzas. 
 
 
Desarrollo de Capacidades 
 
Adiestramiento de Personal 
 
Motivación de personal 
 
N° Personas p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 p12 
1 3 2 2 3 3 3 3 3 1 1 1 1 
2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 1 3 3 
3 1 2 2 2 3 2 3 3 1 1 1 1 
4 3 3 2 3 4 3 4 3 1 1 2 1 
5 3 2 1 3 3 4 3 1 2 1 2 1 
6 2 1 2 3 3 3 2 3 1 1 1 1 
7 2 2 3 3 2 3 1 1 1 1 2 2 
8 2 3 4 4 4 4 4 5 2 1 1 1 
9 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 1 2 
10 3 4 3 3 4 4 3 4 1 1 3 2 
11 2 3 3 3 2 3 3 2 1 2 2 1 
12 3 4 3 4 3 3 4 4 1 2 2 3 
13 2 3 4 4 3 3 3 3 1 1 1 1 
14 2 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2 1 
15 2 2 3 3 2 3 3 3 1 1 1 1 
16 2 2 4 4 3 3 4 4 2 2 2 2 
17 2 2 3 3 4 4 3 2 2 2 2 1 
18 3 3 3 4 4 4 4 4 1 1 2 2 
19 2 1 2 2 3 3 4 4 2 2 2 1 
20 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 1 1 
21 2 2 3 4 4 4 4 3 3 2 3 3 
22 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 1 
23 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 
24 3 3 2 2 3 3 3 3 1 1 1 2 
Fuente: Base de datos SPSS Versión 24 – Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina,  
Año 2017.  
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Anexo N° 08 
Base de datos, trabajo de campo de Calidad de Servicio. 
 ELEMENTOS TANGIBLES FIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA SEGURIDAD EMPATÍA 
N° personas p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 p12 p13 p14 p15 p16 p17 p18 p19 p20 p21 p22 
1 1 3 1 1 1 1 1 3 3 1 1 1 1 1 1 3 1 1 3 1 1 1 
2 4 4 3 2 1 3 3 1 3 1 2 2 1 2 3 3 2 3 2 2 2 3 
3 2 2 3 3 2 3 3 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 3 
4 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 1 3 2 2 3 2 2 2 1 
5 5 3 2 3 1 1 2 1 2 2 2 3 4 4 4 3 2 3 4 3 3 3 
6 4 3 3 2 2 2 1 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 
7 5 2 2 3 1 3 1 1 3 1 1 1 2 1 2 3 3 2 2 1 3 2 
8 4 4 4 3 2 4 3 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 3 3 2 2 2 
9 2 2 3 2 1 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
10 1 1 1 1 2 3 2 2 3 2 1 2 1 2 1 1 2 2 3 2 2 1 
11 1 1 2 1 1 2 1 3 1 1 3 2 2 3 2 1 3 3 2 2 2 1 
12 2 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 1 2 3 2 1 1 2 1 1 1 
13 2 2 2 2 3 3 2 3 4 3 1 2 2 3 2 4 2 3 3 3 3 3 
14 1 3 1 1 1 1 2 3 3 2 2 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 
15 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 2 1 1 1 1 1 1 1 
16 3 2 2 3 3 2 2 1 3 1 1 3 2 3 2 3 3 1 2 2 3 3 
17 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
18 2 2 1 3 1 2 3 1 3 3 1 2 2 1 3 2 2 2 2 1 2 1 
19 2 3 2 1 2 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 1 1 1 
20 3 3 2 1 3 1 1 1 1 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 1 
21 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 
22 3 2 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 1 3 2 1 3 2 1 1 1 1 
23 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 1 
24 4 3 4 4 3 3 3 2 2 2 4 2 2 2 3 3 3 2 3 3 4 2 
Fuente: Base de datos SPSS Versión 24 – Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina,  Año 2017.  
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Anexo N° 09 
 
Correlación entre elementos 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Correlación entre elementos en Microsoft Excel 2013, de la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina,  Año 2017.  
 
CAPACITACIÓN 
DE PERSONAL 
CALIDAD 
DE 
SERVICIO 
 
DESARROLLO 
DE 
CAPACIDADES 
CALIDAD 
DE SERVICO 
 
ADIESTRAMIENTO 
DE PERSONAL 
CALIDAD 
DE 
SERVICIO 
 
MOTIVACION 
DE PERSONAL 
CALIDAD 
DE 
SERVICIO 
37 74   18 91   19 91   13 91 
37 63   18 90   17 90   14 90 
35 63   15 90   19 90   15 90 
35 60   15 89   16 89   15 89 
34 59   15 88   16 88   14 88 
31 57   15 88   14 88   15 88 
30 56   16 88   13 88   15 88 
29 55   18 87   14 87   12 87 
29 53   15 86   17 86   12 86 
29 52   15 86   16 86   13 86 
29 52   16 86   15 86   13 86 
29 50   16 86   15 86   12 86 
28 47   17 85   15 85   11 85 
28 46   17 85   15 85   11 85 
28 46   12 85   16 85   14 85 
27 45   13 84   15 84   13 84 
27 45   15 83   15 83   11 83 
26 44   15 83   13 83   13 83 
26 42   18 81   12 81   11 81 
25 42   14 81   17 81   10 81 
25 40   13 80   14 80   11 80 
23 38   12 76   12 76   12 76 
22 35   10 61   8 61   8 61 
20 32   4 61   8 61   8 61 
